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1.Организационная структура управления.

1.1. Характеристика основных служб гостиницы «Молодежная».
1. Здание и прилегающая к нему территория.
Здание гостиницы введено в эксплуатацию в 1990г., построено оно по индивидуальному проекту 1989г. Здание восьмиэтажное, однокорпусное, имеет светящуюся вывеску без эмблемы.
Вход для гостей отдельный от служебного входа с козырьком от тепловой завесы. Вход в ресторан и бар из гостиницы и с улицы.

Имеется охраняемая автостоянка.

2. Техническое оборудование.

Гостиница оборудована аварийным освещением и энергоснабжением.

Горячее водоснабжение осуществляется предприятием тепловых сетей и котельных г.Омска по договору. На время аварии, профилактических работ водоснабжение осуществляется от резервной системы ГВС, установлено два дополнительных бойлера.
Гостиница оснащена системой лифтового хозяйства, имеется                           2 пассажирских лифта и 1 грузовой. Персонал, обслуживающий лифты, аттестован, имеются должностные инструкции.

Технический персонал удовлетворяет квалификации требованиям в соответствии с разработанными должностными  инструкциями и инструкциями по технике безопасности. Сроки соблюдения инструкции соблюдаются. Случаев нарушения техники безопасности не наблюдалось. Необходимые документы, инструкции, положения, графики и ППР, графики электроналадачных работ имеются в наличии.
Имеющиеся средства защиты от поражения электрическим током применяются правильно.

Предоставляется городская и междугородняя телефонные связи по автоматической связи и по заказной системе.

3. Номерной фонд. 

Вместимость гостиницы 173 места. Количество мест в одноместных и двухместных номерах составляет - 100%. Многокомнатные номера – 19%.

Количество номеров - 117:
люкс – 5 номеров;

полу – люкс - 14 номеров;

студия – 14 номеров;
двухместных – 48 номеров;
одноместных – 50 номеров.
Санузлы в номерах оборудованы умывальником, унитазом и ванной.

4. Техническое оснащение.

Двери  в номерах оборудованы замком с внутренним предохранителем.

Уровень шума не превышает 32дБа, что отвечает требованиям                  ГОСТ Р 50645–94.

Все номера оснащены потолочными, прикроватными светильниками, настольными лампами. Санузлы в номерах оборудованы светильниками над умывальниками. Электроразетки с указанием напряжения.

Все номера имеют радиоприемники, цветные телевизоры с экраном не менее 37 мм (по диагонали), холодильники, будильники, телефоны                     (в апартаментах телефоны есть в каждой комнате). В каждом номер есть мини – бары.

5. Оснащение мебелью и инвентарем.

Все номера оснащены гарнитурной мебелью, комплектом постельных принадлежностей, плотными занавесями, зеркалами и другим твердым и мягким инвентарем. В шкафах вешалки для верхней одежды и головных уборов.

Во всех номерах ковровое покрытие пола.

Все номера оснащены рекламно – информационными материалами:               -информационный справочник;

-телефонный справочник;

-перечень предоставляемых гостиницей услуг;

-рекламные материалы с историей г.Омска и с его главными достопримечательностями;

-противопожарная инструкция.

6. Инвентарь и предметы санитарно-гигиенического оснащения номера.
Санузлы индивидуального пользования оснащены зеркалами с полками для туалетных принадлежностей, полотенцами (не менее трех, в том числе банное полотенце). Санузлы оснащаются туалетными принадлежностями на каждого гостя (туалетное мыло, шампунь). Их замена происходит по мере потребления.
7.Санитарные объекты общего пользования.

Общественные туалеты оборудованы и оснащены в соответствии с требованиями ГОСТ Р 50645-94.
8.Общественные помещения.
Общественные помещения имеют мебель и оборудование, соответствующее функциональному назначению.

Служба приема оснащена зоной для отдыха и зоной для ожидания. Зоны оборудованы креслами, диваном, журнальным столиком. В зоне ожидания  специальное напольное покрытие (мраморное), а в зоне для отдыха ковер. Зоны озелены и художественно оформлены. В службе приема имеется сейф для хранения ценностей гостя.

В гостинице есть зал на 100 мест для культурных, деловых мероприятий.

Есть бизнес-центр для деловых встреч. Предоставляются услуги факсимильной связи, копировальной техники.

Спортивно-оздоровительный центр со спортзалом, сауной и бассейном.

В гостинице имеются парикмахерская, швейная мастерская, магазин с сувенирами, киоск с газетами и журналами, аптека и бильярдная.

На каждом этаже гостиницы есть мини-бар по продаже напитков и продовольственных товаров.

9. Помещение для предоставления услуг питания.

В гостинице есть ресторан с двумя банкетными залами и баром. Так же в ресторане есть комната для завтрака.

10. Услуги.  

Служба приема в гостинице работает круглосуточно. 
Швейцары обеспечивают поднос багажа из машины в номер и из номера в машину. 
Обслуживающий персонал производит побудку по просьбе гостей. 

Уборка номера горничной производится ежедневно. Смена постельного белья производится 1 раз в 3 дня. Смена полотенец происходит ежедневно. Дежурный ведет график по смене полотенец и постельного белья.
Служба сервиса примет заказы на ремонт, химчистку, стирку и утюжку одежды, вызов такси, ремонт обуви, часов. Осуществляется прокат посуды и белья, доставка в номер продуктов питания, чая, кофе.

Производится бронирование билетов на различные виды транспорта, продажа билетов в театры, на спортивные и зрелищные мероприятия.
11.Услуги питания.
В ресторане предоставляется возможность выбора любого из вариантов предоставляемого питания (завтрак, двухразовое, трехразовое питание). Ресторан работает круглосуточно. Завтрак - «шведский стол», начало завтрак в 7.00, окончание в 10.00 часов. Производится бронирование мест в ресторане. Обслуживание в номере производится как в часы завтрак, так и             с 7.00 до 24.00 часов.
12.Требования к персоналу и его подготовке.
В гостинице есть письменные стандарты (инструкции) для персонала, фиксирующие функциональные обязанности и установленные правила работы.
Постоянно проводится занятия по повышению квалификации и по профессиональной подготовке.
Каждый служащий читает реферат по гостиничной тематике.

Персонал гостиницы носит форменную одежду, вид которой зависит от дифференцирования по должностям.

Персонал гостиницы проходит периодическое медицинское освидетельствование, запись которого производится в санитарной книжке и санитарном журнале. 

1.2.Организационная структура управления гостиницей «Молодежная».
Организационная структура гостиницы определяется ее назначением, месторасположением, спецификой гостей, вместимостью. Структура является отражением полномочий и обязанностей каждого работника.
Генеральному директору гостиницы «Молодежная» подчиняются:

1.Директор гостиницы;

2.Административная служба;

3.Главный инженер.

Директору гостиницы и административной службе подчиняются:

1.Служба номерного фонда:

Служба занимается решением вопросов связанных с бронированием и размещением по номерам туристов, а так же отправка их домой. Обеспечивает обслуживание туристов в номерах, поддерживает необходимое санитарно-гигиеническое состояние номеров и уровень комфорта жилых помещений, занимается оказанием бытовых услуг.
Состав службы: заведующий хозяйственной частью, швея, уборщица, прачка, швейцар.

2.Служба приема.

От службы приема и размещения зависит первое впечатление гостя, старший администратор в процесс общения с гостями, должен обсуждать такие вопросы: -цены за номер;

 -сроки размещения;

 -порядок оплаты.

Задача руководителя данной службы контролировать весь процесс приема и размещения гостя.

Состав службы: старший администратор, дежурная по этажу, горничная.

3.Финансовая служба.

Решает вопросы финансового обеспечения гостей, получает отчеты от кассиров с каждой торговой точки, включая службу питания, сувенирные киоски и спортивно-оздоровительный центр, и состав дополнительной службы.
Финансовая служба ведет единый финансовый учет предприятия (доходы от торговых точек, учет расходов и доходов, ведение операций по учету оплачиваемого рабочего времени и др.). 
Состав службы: старший бухгалтер, менеджер по услугам. Дополнительная службы: парикмахер, маникюрный мастер, магазины, киоски. 

4.Служба безопасности.

Выполняет функцию поддержания порядка и безопасности в гостинице. При этом в гостинице выполняют эти обязанности сторонняя организация.
5.Служба питания.

Служба питания включает в себя ресторан, бар, подразделения по обслуживанию банкетов, а так же пищеблок (кухню). Обеспечивает гостей услугами питания.
Руководитель службы питания составляет меню. Обеспечивает доставку необходимых продуктов по участкам обслуживающий персонал. Каждый отдел в службе имеет своего руководителя. Обслуживание гостей осуществляется согласно меню, барное обслуживание заключается в основном в обеспечении клиентов спиртными напитками. Кухня является производственным центром. Заказы на производство конкретной продукции поступают от официантов ресторана (на основе составленного и предлагаемого клиентам меню из банкетного зала). Повар готовит блюдо, а руководитель контролирует качество и цену конкретного продукта.
Состав службы: шеф-повар, повар, официанты.

Административная служба. 
Отвечает за организацию правления всеми службами гостиничного комплекса, решает финансовые вопросы, вопросы кадрового обеспечения, занимается созданием и поддержанием необходимых условий труда для персонала гостиницы, контролирует соблюдение установленных норм, правил по охране труда, по технике безопасности, по противопожарной и экологической безопасности 
Главному инженеру подчиняется:

Инженерно - техническая служба.

Создает условия для функционирования систем кондиционирования, теплоснабжения, санитарно-технического оборудования, электротехнических устройств, служб ремонта и строительства, систем телевиденья и связи.

Состав службы: лифтер, сантехник, электрик, телемеханик, связной мастер по ремонту холодильного оборудования, водитель, слесарь, маляр, дворник.
Схема организационной структуры управления гостиницей «Молодежная».


1.3.Требования по технике безопасности для персонала гостиницы.
Основные положения инструкции по охране труда и безопасности труда для некоторых категорий работников.

Администратор, операторы механизированного расчета, портье должны знать:


-порядок и правило пользования бытовыми электроприборами;


-расположение выкл. освещения;


-требования правил пожарной безопасности;


-уметь пользоваться противопожарным средством; знать их место расположение и проводить инструктаж персонала.

Горничная перед началом работы должна проверить исправность электрооборудования. Во время работы необходимо пользоваться только исправным оборудованием. Перед включением в сеть, следует проверить, соответствует ли указанное напряжение на приборе с напряжением  в сети. 

Осторожно обращаться с электрошнурами. Не допускать резких перегибов и защемлений в дверях, нельзя становится на шнур ногами.

ПРОТИВОПОЖАРНЫЙ РЕЖИМ В ГОСТИНИЦЕ
Противопожарная профилактика-комплекс мероприятий направленных на обеспечение безопасности жизни людей, сохранность зданий, создание условий для успешного тушения.

Для гостиницы очень важно сохранять в порядке пути эвакуации, средства противопожарной защиты.

В каждом номере должны быть поэтажный план индивидуальной эвакуации.

Расшифровка символов дается на русском и иностранном языках.

ОБЯЗАННОСТИ ПЕРСОНАЛА ПРИ ВОЗНИКНОВЕНИИ ПОЖАРА

На этажах и в производственных помещениях, служебных помещениях – назначаются ответственные лица, обязанность которых – обеспечить противопожарный контроль.

При возникновении пожара дежурный по гостинице и другие должностные лица обязаны сообщить о пожаре в охрану, дать сигнал тревоги, принять все меры к эвакуации людей из номеров.

Эвакуацию необходимо начинать с тог места, где он возник, затем нужно открыть эвакуационные двери и направить эвакуированных людей согласно плану эвакуации, после чего немедленно приступить к тушению пожара, имеющимися первичными средствами пожаротушения.

При получении сигнала о пожаре дежурный обязан:


-принять (записать) место, корпус, секцию, этаж и номер, откуда поступил сигнал;

-передать сообщение о поступившем сигнале в пожарную охрану;

-сообщить дежурному по гостинице о поступившем сигнале и в дальнейшем следовать его указаниям;


-постоянно уточнять обстановку с места поступления сигнала о пожаре.

Перечисленные обязанности в виде служебной памятки должны находиться на рабочем столе дежурного.

В гостинице «Молодежная» разработана инструкция по пожарной и электробытовой безопасности, так же есть план эвакуации людей при пожаре (Приложение 1).
2. Организация ухода за жилыми номерами.
2.1.Виды уборочных работ.

Для поддержания чистоты и порядка на жилом этаже производится уборка. Уборка бывает 3 видов:

1. Ежедневная уборка (текущая, промежуточная);

2. Уборка после выезда гостя;

3. Генеральная уборка.

Основной обязанностью горничных является уборка номеров, независимо от того заняты номера или свободны. Ежедневно горничная выполняет текущую и промежуточную уборку номеров.

Для тог чтобы горничная могла начать свой рабочий день, она должна принять соответствующий вид, то есть надеть форменную одежду и обувь (вид форменной одежды зависит от гостиницы); получить у старшей горничной список заданий на уборку с указанием номеров и видом уборочных работ; получить ключи; получить чистое белье; получить рекламные материалы и укомплектовать тележку горничной.

Уборка номерного фонда выполняется в следующей последовательности: в начале ведутся работы в забронированных номерах, затем убираются номера только что освободившиеся от проживания, в последнюю очередь уборка выполняется в номерах занятых проживающими.

Уборку следует производить в отсутствие гостя, если же гость в номере, необходимо прежде получить разрешение.

Ежедневная уборка:
Ежедневная, промежуточная уборка в номерах производится по мере надобности.

Процесс уборки номера состоит из последующих действий:

-проветривание помещений;


-уборка и мытье посуды (если в номере есть кухонная зона);


-уборка кроватей, тумбочек, стола;


-удаление пыли;


-уборка санузла.

 Уборка номера после выезда гостя:
При уборке номера после выезда гостя в дополнительную работу входит:


-приемка номера;


-смена постельного белья, полотенец;


-замена рекламной информации.

Генеральная уборка:

Генеральная уборка номерного фонда производится не реже 1раза в 10 дней. Она включает в себя трудоемкие работы:


-удаление пыли со стен;


-прочистку вентиляционных решеток;


-чистку пылесосом драпировок, матрацев, мягкой мебели;


-мытье оконных и дверных стекал;


-промывку стен;


-очистку полов;


-натирку паркетных полов.

Если номер состоит из нескольких комнат, то процесс уборки всегда начинается в спальне, затем  в гостиной, в других помещениях и завершается уборкой санузла.
В обязанность горничной так же входит проверка сохранности оборудования в номере.

Каждая горничная гостиницы убирает от 16-20 номеров в день. Время, затраченное на уборку, зависит от соотношения освободившихся номеров и занятых номеров, так как уборка освободившихся номеров занимает больше времени. В среднем на уборку номера, где проживает гость, отводится 20 минут, а на уборку освободившегося 30 минут.

2.1.1. Правила культуры производства и поведение гостиничных работников.
Высокая этическая культура обязательная черта каждого работника индустрии гостеприимства.

Грубость, бестактность, пренебрежительное отношение к людям нетерпимы и недопустимы, особенно в сфере услуг.
Вежливость как форма взаимоотношений отражает своеобразие национальных традиций и носит отпечаток классовых интересов.
Многие формы проявления вежливости в ходе развития общества стали общепризнанными, привычными для каждого человека.

Соблюдение правил вежливости работниками гостиницы во всех ее звеньях – обязательная составная часть их должностных обязанностей, так как они должны прежде всего позаботится о госте, его удобствах, предоставить ему необходимые услуги, быть гостеприимными хозяевами.
Обслуживающий персонал на жилых этажах должен встречать прибывшего гостя только стоя, приветствовать его первым и быть готовым в тот же момент проводить гостя, в отведенный для него номер.

В период проживания гостя в номере, персонал не должен заходить в него, даже если это связанно с плановой уборкой номера.

В тех случаях, когда посещение номера вызвано крайней  необходимостью (авария, нарушение правил проживания) или просьбой гостя, следует постучать в дверь или позвонить по телефону, спросив разрешение, войти. Если ответа не последовало, повторный стук или звонок допустимы лишь несколько минут спустя (3-10 мин) в зависимости от срочности и необходимости.

В позднее вечерне или ночное время, бес причины беспокойства гостя даже в самой вежливой форме, не допустимо. 

Не вежливо мешать гостю и в дневное время, поэтому уборку номера, ремонт или замену оборудования следует производить в его отсутствие или с личного разрешения.

Тактичность – это чувство меры. Быть тактичным значит вести себя, не унижая достоинство и самолюбие других, уметь чувствовать и понимать другого человека, учитывать особенности его характера, душевное состояние и темперамент индивидуальности человека.
Лучшее проявление тактичности со стороны персонала - умение быть незаметными, не искать встречи с гостем, а наоборот стараться выполнить всю работу в его отсутствие.

Нетактично подчеркивать свою занятость, усталость, озабоченность,  плохо настроение, давать указания по работе, делать замечания и тем более выговаривать подчиненному за ошибку или оплошность в присутствии проживающего.
Бестактно и не допустимо распространять сплетни и слухи.

Манеры – это способ, что – либо делать или держать себя в обществе в соответствии с этикетом.

Хорошие манеры предполагают внешнюю подтянутость, четкость в движениях и походке. В основе хороших манер лежит естественность и непринужденность, простота и скромность, высокое внимание и внутренняя культура человека.
Работнику сферы услуг надо строить свое поведение так, что бы завоевать доверие клиента и расположить его к себя.

Большое значение в культуре внешнего облика человека имеет правильная походка, когда положение человеческого тела естественно, непринужденно.

Персоналу гостиницы при исполнении служебных обязанностей необходимо вырабатывать привычку ходить мягко, спокойно, бесшумно, не бегать, но и не ходить слишком медленно.
Положение, определяющее правила и условия работы сотрудников гостиницы «Молодежная» см. в Приложении 2.

2.1.2. Определение вида, объема и последующее выполнение уборочных работ.
Практическая работа
Ситуационная задача «ПРИОРИТЕТ».
На основании изученных должностных инструкций персонала службы эксплуатации номерного фонда (дежурного по этажу, старшей горничной и горничной) составлен перечень задач, которые намечены дежурному администратору к исполнению на ближайший период времени. Таким образом, была определена приоритетность задач, порядок их выполнения и были приняты решения по делегированию отдельных задач другим исполнителем.
Перечень задач и принятые решения по делегированию полномочий дежурного администратора приведены ниже в табл.1.
Методические указания:
1. Принятие решения по приоритетам выполнения наличных задач обеспечивает:


-работу только над действительно важными и необходимыми задачами;


-решение задач в соответствии с их неотложностью;


-исключение задач, которые могут быть выполнены другими исполнителями.

2. В зависимости от степени срочности и важности, задачи могут быть подразделены на 4 группы:


А: срочные, важные;


Б: срочные, менее важные;


В: менее срочные, важные;


Г: менее срочные, менее важные.

Задачи гр. А - эти задачи руководитель должен решать сам в первую очередь.

Задачи гр. Б – эти задачи должны быть делегированы другими исполнителями. Необходимость делегирования этой группы задач другим исполнителем объясняется тем, что для их успешного выполнения не требуется специальных знаний и особых качеств. Руководитель оставляет за собой контроль сроков решения этих задач.

Задачи гр. В – эти задачи руководитель рекомендует определить возможность их делегирования  другим исполнителем, если задача не может быть делегирована другим исполнителем, то руководитель должен взяться за ее решение сам.

Задачи гр. Г – эти задачи не существенные и не срочные, решение которых не входит в компетенцию руководителя.

Перечень задач и принятые решения по делегированию полномочий дежурного администратора
	№ п/п
	Перечень задач, намеченный к исполнению.
	Критерии
	Возможность делегирования

	
	
	Срочные
	Важные
	

	1
	Предоставлять номера и места прибывающим в гостиницу.
	+
	+
	нет

	2
	Знать «правила предос-тавления гостиничных услуг в РФ», правила прописки, график работы персонала гостиницы и следить за его выполнением.
	+
	+
	нет

	3
	Производить расчет за проживание и предоставлять услуги, следить за своевременной оплатой.
	+
	-
	да

	4
	Сдавать в бухгалтерию по окончании дежурства деньги, полученные от проживающих.
	-
	-
	да

	5
	Следить за своевременной и правильной пропиской при-бывающих и выбывающих граждан.
	-
	+
	да

	6
	При выезде проживающих из гостиницы производить с ними окончательный расчет и проверять ч/з обслуживающий персонал освобожден ли номер или место.
	-
	-
	да

	7
	Разрешать по просьбе проживающего посторонним лицам находиться в номере  с 8 до 23 часов.
	-
	-
	да

	8
	Принимать меры по ликвидации конфликта м/у проживающим и пер-соналом.
	+
	+
	нет

	9
	Не допускать простоя номеров, при наличии пустых мест сообщать об этом по телефону на вокзалы и аэропорты.
	-
	+
	да

	10
	Принимать поступающую корреспонденцию и пере-давать ее по назначению.  
	-
	-
	да

	11
	Вести учет забытых вещей проживающими, и при первой возможности воз-вращать их.
	-
	+
	да

	12
	Хранить в соответствующем порядке документы, относя-щиеся к работе дежурного администратора.
	+
	+
	нет


Подводя итог, построим график  важных и срочных задач дежурного администратора:

важность





Срочность
ВЫВОД:
Чем выше должность работника, тем больше он может делегировать свои полномочия и поручать их своим подчиненным. Дежурный администратор поручает решение менее важных задач своим подчиненным (старшая горничная, горничная и дежурная по этажу), а более срочные и более важные решает сам.
ТРЕБОВАНИЯ, ПРЕДЪЯВЛЯЕМЫЕ К ОБСЛУЖИВАЮЩЕМУ ПЕРСОНАЛУ ГОСТИНИЦЫ.
Профессиональное поведение обслуживающего персонала гостиницы должно отвечать следующим требованиям:

Доброжелательность – радушие:

Работники обязаны доброжелательно и исчерпывающе отвечать на любые вопросы клиента, так как это их профессиональный первейший долг.
Приветливость – вежливость:

Посетителей следует встречать приветливым взглядом и вежливым вопросом: «Чем я могу быть полезен?». Ко всем клиентам необходимо относится одинаково вежливо, но с каждым общаться по-разному, учитывая его индивидуальность. «Ничто не обходится так дешево и не ценится так дорого как вежливость».
Обходительность – любезность:

Обходительность это такой уровень поведения, который поддерживается без контроля сознания в силу привычки, а любезность проявляется в готовности персонала сделать больше чем, он обязан.

Сдержанность – тактичность: 

Сдержанность – это умение контролировать свои чувства и настроение. Обслуживающий персонал должен сделать все, чтобы устранить недовольствие клиента.

Тактичность – это мера уважения к себе и к другим людям. Тактичный работник может оказать услугу гостю, не показывая его промахов.

Заботливость:
Заботливость проявляется в добросовестном отношении к делу. Очень важно как принят заказ. Работник должен внимательно выслушать клиента и дать необходимый совет.

Мастерство:
Профессиональное мастерство позволит работнику подходить к труду творчески. Мастер работает без суеты, сноровисто обслуживает клиентов. Его мастерство во многом определяется оттепелью развития необходимых навыков и умений.

Эрудированность: 
Обслуживающий персонал визитная карточка предприятия сервиса, его профессиональные знания, широта кругозора во многом определяет репутацию предприятия и всей сферы сервиса в целом.

Забота о чести своего предприятия.

Владения навыками воспитательной работы.

Умение пользоваться улыбкой:

Улыбка символ высокой профессиональной культуры работника. Улыбка будет правильно воспринята клиентом, если работник произнесет такие слова как: «Добрый день», «Мы рады приветствовать Вас в нашей гостинице» или «Желаем Вам хорошего отдыха».
РАСЧЕТНЫЕ ФОРМУЛЫ
Среднесуточная стоимость номера (ССН):
ССН= 
Процент фактического заполнения отеля:
% ф.з.=

Процент заполнения отеля:

% з.о.=

Процент потенциального дохода:

% п.д.=

РЕШЕНИЕ ЗАДАЧ

1.Рассчитать ССН, % Ф.З., % З.О., % П.Д.:
а. коллективно забронировано 180 номеров по 2000 руб.;

б. индивидуально забронировано 340 номеров по 3400 руб.;

в. забронировано со спец. скидкой 160 номеров по 1800 руб.

Определить % Ф.З., % П.Д., если:

- кол-во номеров в отеле 1600;

- из них 240 занято двумя и более гостями;

- фактическое кол-во гостей 800 человек.

ССН= 
% ф.з.=

% з.о.=

% п.д.=

2. Рассчитать ССН, % Ф.З., % З.О., % П.Д.:

а. коллективно забронировано 100 номеров по 1200 руб.;

б. индивидуально забронировано 180 номеров по 2500 руб.;

в. забронировано со спец. скидкой 30 номеров по 800 руб.

Определить % Ф.З., % П.Д., если:

- кол-во номеров в отеле 500;

- из них 150 занято двумя и более гостями;

- фактическое кол-во гостей 320 человек.

ССН= 
% ф.з.=

% з.о.=

% п.д.=

3.Рассчитать ССН, % Ф.З., % З.О., % П.Д.:

а. коллективно забронировано 120 номеров по 1500 руб.;

б. индивидуально забронировано 189 номеров по 2890 руб.;

в. забронировано со спец. скидкой 36 номеров по 900 руб.

Определить % Ф.З., % П.Д., если:

- кол-во номеров в отеле 500;

- из них 400 занято двумя и более гостями;

- фактическое кол-во гостей 630 человек.

ССН= 
% ф.з.=

% з.о.=

% п.д.=

2.1.3.Планирование работ горничной в течение смены.

Практическая работа
Цель работы: научится планировать работу старшей горничной на текущие сутки.

На основании изученного плана работы руководителя по службе был составлен план задач, которые намечены старшей горничной к исполнению на ближайший период времени. 
План работы старшей горничной на ближайший период времени:

8.00 – 8.30 – принять ночную смену у горничных, закончивших работу.

8.30 – 9.30 – раздать задания и распоряжения горничным на весь рабочий день.

9.30 – 10.00 – определить количество свободных номеров, номеров на бронь и выездных номеров.

10.00 – 10.30 – распределить горничных на этажи.

10.30 – 11.30 – закрепить свободные номера, номера на бронь и выездные номера за горничными.

11.30 – 12.00 – выдать уборочный инвентарь.

12.00 – 12.30 – выдать чистое постельное белье.

12.30 – 13.00 – проверка качества уборки номеров.

13.00 – 14.00 – обед.

14.00 – 14.30 – обслуживание VIP – гостя.
14.30 – 15.30 – приемка одежды для мелкого ремонта.

15.30 – 16.00 – сдача одежды в мастерскую.

16.00 – 16.30 – сообщить руководителю службы о наличии свободных но-меров.

16.30 – 17.00 - сдача смены другой старшей горничной.

КАРТА ДВИЖЕНИЯ НОМЕРНОГО ФОНДА ГОСТИНИЦЫ ВМЕСТИМОСТЬЮ 211 МЕСТ
КЗ – комната занята;

СО – комната скоро освободится;

ПП – пребывание продлится;

VIP – собираются поселить «очень важную персону».

Общее количество номеров в гостинице 126. Из них 56 одноместных номеров, 55 двуместных номеров, 15 трехместных номеров. Всего заполненных номеров 44. Общее количество мест в гостинице 211.

Проживает в гостинице 70 человек.

В одноместных номерах проживает 22 человека;

В двуместных номерах 36 человек;

В трехместных 12 человек.
Карту движения номерного фонда гостиницы вместимостью 211 мест см. ниже, в табл.2.
	ЭТАЖИ
	НОМЕРА – КОЛИЧЕСТВА МЕСТ

	2 этаж
	201

1
	202

1
	203

1
	204

1
	205

1
	206

2
	207

2
	208

2
	209

3
	210

3
	21
13
	212

1
	213

1
	214

1
	215

2
	216

2
	217

2
	218

2

	
	КЗ
	КЗ
	СО
	
	
	КЗ
	
	
	
	
	
	ПП
	
	
	КЗ
	
	
	СО

	3 этаж
	301
1
	302
1
	303
1
	304
1
	305
1
	306
1
	307
1
	308
2
	309

2
	310
2
	311

2
	312
2
	313

2
	314
2
	315
2
	316
2
	317
2
	318
2

	
	КЗ
	
	
	КЗ
	
	
	СО
	
	
	ПП
	
	
	КЗ
	
	
	СО
	
	

	4 этаж
	401
3
	402
3
	403
3
	404
1
	405
1
	406
1
	407
2
	408
2
	409
2
	410
2
	411
2
	412
1
	413
1
	414
2
	415
2
	416
2
	417
2
	418
2

	
	
	
	КЗ
	
	
	СО
	
	
	ПП
	
	
	КЗ
	
	
	КЗ
	
	
	СО

	5 этаж
	501
1
	502
1
	503
1
	504
1
	505
1
	506
1
	507
2
	508
2
	509
2
	510
2
	511
2
	512
2
	513
2
	514
2
	515
2
	516
1
	517
1
	518
1

	
	ПП
	
	
	КЗ
	
	
	ПП
	
	
	СО
	
	
	КЗ
	
	
	ПП
	
	

	6 этаж
	601
1
	602
1
	603
1
	604
1
	605
1
	606
2
	607
2
	608
2
	609
2
	610
2
	611
3
	612
3
	613
3
	614
1
	615
1
	616
1
	617
1
	618
1

	
	
	
	СО
	
	
	КЗ
	
	
	VIP
	
	
	ПП
	
	
	КЗ
	
	
	СО

	7 этаж
	701
2
	702
2
	703
2
	704
2
	705
2
	706
1
	707
1
	708
1
	709
1
	710
1
	711
1
	712
1
	713
3
	714
3
	715
3
	716
2
	717
2
	718
1

	
	
	
	
	КЗ
	
	
	КЗ
	
	
	КЗ
	
	
	КЗ
	
	
	ПП
	
	

	8 этаж
	801
1
	802
1
	803
1
	804
1
	805
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КАРТА ДВИЖЕНИЯ НОМЕРНОГО ФОДА ГОСТИНИЦЫ ВМЕСТИМОСТЬ 211 МЕСТ

Рассчитаем процент заполняемости отеля и процент фактической заполняемости отеля:

% з.о.=

% ф.з.=

Рассчитаем количество горничных требующихся на один день:

Так как на один день работы гостиницы нам требуется две горничные, то составим график дежурств:
	
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11
	12
	12
	14
	15

	1 и 2 горничные
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	3 и 4 горничные
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	5 и 6 горничные
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	7 и 8 горничные
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	9 и 10 горничные
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


АКТ НА ЗАБЫТЫЕ ВЕЩИ

АКТ № 777

«22» апреля 2004 г.                                               Гостиница «Молодежная»

В комнате 833, занимающим гражданином Петренок М.Б., проживающего с 13.00 15.04 по 00.00 21.04 из города Омска от ОАО «ЗВЕЗДОЧКА» обнаружено следующее:

- кожаный плащ белого цвета;

- чемодан черного цвета.

Горничная Петрова О.Ю.________________________
Старшая горничная Иванова Л.Д._________________

Дежурная этажа Рыбкина Е.К.____________________

Начальник номерного фонда Скряга М.П.___________

АКТ О ПОРЧЕ ИМУЩЕСТВА

«31» декабря 2003 г.                                               Гостиница «Турист»

Мы, ниже подписавшиеся, заведующая секцией Гапон Анастасия Николаевна, дежурная по этажу Белова Анастасия Владимировна,           горничная  Комарова Валентина Сергеевна по этажу 5 составили настоящий акт о том, что в комнате № 201, занимаемой гр. Исмагиловым Ринатом Мухамедовичем, обнаружено следующее: разбит унитаз                        стоимостью 600 руб. 00 коп., зеркало (круглое, большое)                      стоимостью 1200 руб. 00 коп., всего 1800 руб. 00 коп., какую сумму и следует взыскать с гр. Исмагилова Рината Мухамедовича.
Горничная  Комарова В.С.________________________

Дежурная этажа Белова А.В. _____________________

Заведующая секцией Гапон А.Н.__________________

Проживающий Исмагилов Р.М.____________________

ВЫВОД: выполнив практическую работу, мы научились планировать работу старшей горничной в течение смены. Научились определять количество горничных требующихся на день работы, согласно карте движения номерного фонда гостиницы. Оформлять акт на забытые вещи и акт о порче имущества.

2.2. Ассортимент и правила пользования уборочными материалами и инвентарем.
	Наименование
	Назначение
	Состав

	Средство, чистящее для фаянса, фарфора, керамики, глазированных и эмалированных поверхностей.

	Блеск – 3 

(порошок)
	Чистка и дезинфекция ванн, раковин, унитазов и кафеля.
	ПАВ, сода кальциниро-ванная, триполифосфат нат-рия, дезинфицирующая добавка, абразив.

	Пемолюкс (порошок)
	Чистка кухонной посуды, ванн, раковин, кафеля, керамической плитки.
	триполифосфат натрия, сода кальцинированная, стекло натриевое, сульфонал, от-душка, абразив.

	Средства чистящие универсальные.

	Помощница

(жидкость) 
	Чистка посуды, пластмассовых и керамических поверхностей, облицовочной плитки и полов.
	Сульфанат, сиптамид – 5, спирт этиловый, карбамид, отдушка, вода. 

	Золушка
(жидкость)
	Чистка посуды, пластмассовых поверхностей, облицовочной плитки, полов и т.д.
	карбамид, отдушка, вода, дезинфицирующая добавка, сульфонал.

	Средство для чистки ковров, декоративных и других изделий.

	Золушка – М
(жидкость)
	Чистка ковров, ворсовых тканей текстильных изделий.
	ПАВ, глицерин, отдушка, вода, гексаметрофосфат натрия.

	Умка

(жидкость)
	Чистка ковров, ворсовых тканей текстильных изделий.
	ПАВ, глицерин, отдушка, вода, гексаметрофосфат натрия, краситель, орто-фосфорная кислота.

	Средство для изделия из стекла, хрусталя, оконных стекал.

	Быстрый

(жидкость)
	Чистка оконных стекал, декоративного фарфора, фаянса.
	отдушка, вода, гексаметро-фосфат натрия, триполи-фосфат натрия.

	Золушка для хрусталя

(жидкость)
	Чистка оконных стекал, декоративного фарфора, фаянса.
	Краситель, спирт этиловый, глицерин, отдушка, вода.


2.3. Классификация уборочных машин и механизмов с учетом их назначения и режимов работы. 
В процессе проведения уборочных работ горничная пользуется различными уборочными материалами, количество которых возрастает с каждым годом.

Возрастание объемов уборочных площадей, новых отделочных материалов, большое количество мягкой мебели требует применение разнообразных уборочных машин и механизмов. 

Уборочные машины по назначению можно разделить на 4 группы:

1. Отсасывающие уборочные машины;

2. Подметальные уборочные машины и коврочисты;

3. Полотерно – поломоющие машины;

4. Специальные машины и оборудование.

Для уборки помещений применяют пылесосные машины ПО – 11Л и     ПО – 21. Коммунального назначения, а так же водопылесосные машины КУ – 001, КУ – 001А. Машины такого типа предназначены для отсоса воды или моющего раствора при механизированной мойке полов и для уборки помещений.
В гостинице «Молодежная» так же используются современные уборочные машины. Правила пользования, которыми можно посмотреть в          Приложении 4.
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служба приема





старший админис-тратор





дежурная по этажу





горничная





финансо-вая служба





старший бухгалтер





менеджер по услугам





дополни-тельные службы





парикмахер





маникюрный мастер





магазины, киоски





служба безопас-ности





служба питания





инженерная служба





лифтер





сантехник





электрик





телемеханик





связной





мастер по ремонту холодильного оборудования
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