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1. ОСНОВНЫЕ ТРЕБОВАНИЯ КОМПЕТЕНЦИИ 
1.1. ОБЩИЕ СВЕДЕНИЯ О ТРЕБОВАНИЯХ КОМПЕТЕНЦИИ 

Требования компетенции (ТК) «Сервис на объектах гостеприимства» 

определяют знания, умения, навыки и трудовые функции, которые лежат в 

основе наиболее актуальных требований работодателей отрасли.  

Целью соревнований по компетенции является демонстрация лучших 

практик и высокого уровня выполнения работы по соответствующей рабочей 

специальности или профессии.  

Требования компетенции являются руководством для подготовки 

конкурентоспособных, высококвалифицированных специалистов / рабочих и 

участия их в конкурсах профессионального мастерства. 

В соревнованиях по компетенции проверка знаний, умений, навыков и 

трудовых функций осуществляется посредством оценки выполнения 

практической работы.  

Требования компетенции разделены на четкие разделы с номерами и 

заголовками, каждому разделу назначен процент относительной важности, 

сумма которых составляет 100. 

1.2. ПЕРЕЧЕНЬ ПРОФЕССИОНАЛЬНЫХ ЗАДАЧ СПЕЦИАЛИСТА ПО 

КОМПЕТЕНЦИИ «СЕРВИС НА ОБЪЕКТАХ ГОСТЕПРИИМСТВА» 

Перечень видов профессиональной деятельности, умений и знаний, 

профессиональных трудовых функций специалиста базируется на требованиях 

современного рынка труда к данному специалисту. Перечень 

профессиональных задач специалиста представлены в Таблице 1. 

Таблица №1 
 

Перечень профессиональных задач специалиста 
 

№ 

п/п 
Раздел Важность в % 

1 
Организация рабочего процесса, техника безопасность и 

охрана труда 
13 

 

Специалист должен знать и понимать: 

- назначение гостиниц в зависимости от целевой аудитории;  

- порядок взаимодействия службы обслуживания и 

эксплуатации номерного фонда с другими службами отеля и 

гостями во время рабочего процесса; 

- порядок инвентаризации;  

- нормы необходимого количества постельного белья и 

мягкого инвентаря для бесперебойной работы гостиницы; 

- правила пересечения потоков чистого и грязного белья, 

поступающего в прачечную; 
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- комплектацию тележки горничной, в том числе согласно 

требованиям Федеральной службы по надзору в сфере 

защиты прав потребителей и благополучия человека; 

- средства индивидуальной защиты (СИЗ) и правила их 

применения при проведении уборки; 

- технику безопасности, нормы охраны здоровья и 

окружающей среды, санитарии и гигиены; 

- правила антитеррористической безопасности и безопасности 

гостей; 

- алгоритм действий персонала в случае возникновения 

пожара;  

- правила пожарной безопасности гостей; 

- виды и типы гостиниц; 

- правила оказание первой доврачебной помощи 

- основные и дополнительные услуги в гостинице, 

особенности их предоставления; 

- организацию и контроль работ по предоставлению 

дополнительного сервиса; 

- способы сокращения использования в работе химических 

средств, с целью сокращения негативного воздействия на 

окружающую среду; 

- график замены постельного белья и полотенец, в 

зависимости от категории отеля и типа номера 

-  особенности ритма жизнедеятельности клиентов и учет          

выявленного ритма при планировании своей работы 

(отсутствие, время пребывания в номере, состав клиентов). 

Специалист должен уметь: 

- демонстрировать личные качества, включая опрятность, 

аккуратный и профессиональный внешний вид, манеру 

поведения и манеру держать себя, проявлять 

самодисциплину и выполнять работу в соответствии с 

установленным графиком/сроком; 

- планировать потребность службы обслуживания и 

эксплуатации номерного фонда в оснащении уборочным 

инвентарем; 

- проводить инвентаризацию белья; 

- организовать рабочее место с учетом системы цветовой 

кодировки инвентаря и охраны труда; 

- применять средства индивидуальной защиты; 

- участвовать в инвентаризации номерного фонда гостиницы; 

- эффективно справляться со штатными и экстраординарными 

ситуациями в гостинице; 

- сокращать использование бумажной продукции в гостевых 

номерах (с возрастающей популярностью интернет-

технологий); 

- соблюдать и контролировать соблюдение требований охраны 

труда, основ охраны здоровья, санитарии и гигиены; 

- применять экологически безопасную продукцию; 

- пользоваться противогазом при чрезвычайных ситуациях, 

правильно пользоваться огнетушителем; 

- перекрывать водоснабжение и подачу электричества при 
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чрезвычайных ситуациях; 

- оказывать помощь гостям в чрезвычайных ситуациях; 

- оказывать первую доврачебную помощь; 

- действовать в соответствии с инструкциями в случае 

возникновения чрезвычайных ситуаций; 

- соблюдать санитарные нормы, технику безопасности и 

рекомендации Федеральной службы по надзору в сфере 

защиты прав потребителей и благополучия человека для 

гостиниц в условиях форс-мажорных обстоятельств и 

сложной эпидемиологической ситуации. 

- соблюдать правила гигиены при работе с грязным бельем; 

- производить замену постельного белья и полотенец в 

соответствии с графиком отеля; 

-  доставлять вещи гостя в стирку и химчистку по его заявке; 

оказывать «вечерний сервис» 

2 Документооборот и отчетная документация 9 

 

Специалист должен знать и понимать: 

- документы, используемые в работе для взаимодействия со 

службами гостиницы; 

- документы, используемые при организации работы с 

гостями; 

- документооборот внутри службы; 

- правила составления чек-листов для проверки уборки 

номерного фонда и общественных зон отеля; 

- формы строгой отчетности в работе службы обслуживания и 

эксплуатации номерного фонда; 

- правила ведения журнала передачи смен; 

- правила ведения документооборота в гостиничном хозяйстве. 

- алгоритм формирования отчетов по состоянию номерного 

фонда в автоматизированных системах управления (АСУ): 

занятость и статусы номерного фонда;  

- правила ведения учёта расходования дезинфицирующих 

средств и расходных материалов; 

 

Специалист должен уметь: 

- вести документацию по генеральной уборке номерного 

фонда и графики генеральных уборок, журнал генеральных 

уборок; 

- вести документацию по текущей уборке номерного фонда:  

 отчет о занятости номерного фонда;  

 отчеты по работе горничных;  

 «не заселяемые комнаты» и «комнаты на ремонте». 

- вести документацию по уборке номерного фонда после 

выезда гостя: изменение статуса комнат; 

- составлять чек-лист по генеральной уборке, уборке 

номерного фонда после выезда гостей, текущей уборке 

номерного фонда; 

- вести журнал обработки (стирки и глажки) гостевых вещей; 

- составлять акты порчи и (или) кражи имущества гостиницы; 

- составлять заявки на расходные и моющие материалы, 

ремонт и обновление уборочного оборудования; 

- составлять и подавать заявки на ремонт или замену 
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оборудования номерного фонда в инженерно-техническую 

службу средства размещения; 

- составлять информационный лист в службу приема и 

размещения по оказанию дополнительных платных услуг 

гостям; 

- оформлять забытые гостями вещи;  

- вести журнал учёта, регистрации, хранения и выдачи 

забытых и потерянных гостями вещей. 

- применять в работе профессиональные АСУ 

(автоматизированные системы управления) в гостинице для 

получения сведений о загруженности номерного фонда, 

внесения сведений об изменении статуса номеров, ведения 

рабочей документации; 

- применять инструкции по эксплуатации профессионального 

оборудования, инвентаря и моющих средств для уборки 

номерного фонда, и общественных зон средств размещения;  

3 Менеджмент 6 

 

Специалист должен знать и понимать: 

- функциональные обязанности сотрудников гостиницы; 

- нормы трудовой дисциплины; 

- систему обучения персонала; 

- основы планирования, организации и контроля деятельности 

подчиненных; 

- нормы нагрузки для персонала в зависимости от количества, 

вида, статуса номеров и класса отеля; 

- правила формирования лояльного отношения к 

предприятию; 

- порядок составления графиков работы бригад горничных; 

- периодичность и порядок прохождения медицинских 

осмотров сотрудниками службы. 

- структуру средств размещения и место службы 

обслуживания и эксплуатации номерного фонда в этой 

структуре; 

- правила регулирования внутреннего распорядка для службы 

обслуживания и эксплуатации номерного фонда; 

- технологию организации службы обслуживания и 

эксплуатации номерного фонда. 

 

Специалист должен уметь: 

- распределять обязанности и определять степень 

ответственности сотрудников службы; 

- рассчитывать необходимое количество горничных для 

бесперебойной работы отеля (в зависимости от количества 

номеров и класса отеля); 

- составлять график работы бригад горничных; 

- равномерно распределять нагрузку между персоналом; 

- выдавать персональные задания горничным (Floor Reports); 

- выявлять отклонения от плана в работе бригады горничных, 

хаузменов, службы валет-сервис и их причины, 

разрабатывать мероприятия по их устранению; 

- выявлять потребность в обучении персонала; 

- оценивать результаты работы сотрудников службы 
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обслуживания и эксплуатации номерного фонда; 

- проводить тренинги для сотрудников службы перед началом 

смены; 

- проводить вводный и текущий инструктажи сотрудников 

службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда; 

- контролировать своевременность прохождения медицинских 

осмотров сотрудниками службы; 

- предупреждать факты хищений и других случаев нарушения 

работниками службы трудовой дисциплины (проводить 

тренинги); 

- разрешать конфликтные ситуации среди сотрудников 

службы; 

- стимулировать подчиненных, формировать лояльное 

отношение к предприятию. 

- контролировать хранение уборочной техники бригадой 

горничных гостиничных комплексов;  

- вести учёт расходования дезинфицирующих средств; 

- вести учёт расходных материалов; 

- контролировать графики пересечения потоков чистого и 

грязного белья; 

- контролировать наличие и делать заявку на пополнение 

запасов косметических и других средств индивидуального 

пользования для гостей; 

- контролировать наличие и делать заявку на пополнение 

запасов химических средств и материалов, необходимых для 

бесперебойной работы бригады горничных; 

- контролировать соблюдение условий применения моющего 

оборудования, инвентаря и химических средств, 

используемых для уборки номерного фонда; 

- контролировать комплектацию тележки горничной на 

соответствие стандартам. 

- контролировать хранение расходных материалов и 

химических средств бригадой горничных гостиничных 

комплексов; 

- контролировать исполнения просьб гостей в соответствии с 

журналом передачи смен. 

4 Коммуникации 5 

 

Специалист должен знать и понимать: 

- важность атмосферы гостеприимства для формирования 

общего впечатления об отеле; 

- этику и этикет гостеприимства; 

- алгоритм поведения в конфликтных ситуациях; 

- политику конфиденциальности в гостеприимстве; 

- правила деловой переписки;  

- правила предоставления гостю информации о службах и 

услугах гостиницы: 

- стандарты общения с гостем. 

определения статусов номеров на русском и английском 

языках; 

 

 Специалист должен уметь: 

- письменно и устно отвечать на жалобы гостей; 
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- использовать сокращения в определении статусов номеров на 

русском и английском языках;  

- выполнять алгоритм взаимодействия с другими 

подразделениями гостиницы при осуществлении рабочего 

процесса; 

- разрабатывать алгоритмы действий в различных ситуациях с 

гостями и коллегами; 

- оказывать персонализированный сервис в соответствии с 

индивидуальными потребностями гостей и корпоративными 

стандартами службы обслуживания и эксплуатации 

номерного фонда; 

- применять знания об обычаях, убеждениях, ценностях и 

устоях различных культур при общении с гостем; 

- применять знания основ этики, этикета и психологии 

обслуживания гостей, основы межличностного и делового 

общения, в том числе с персоналом гостиницы; 

- разрешать конфликтные ситуации внутри службы и с 

гостями отеля; 

- соблюдать политику конфиденциальности; 

точно и корректно представлять информацию гостям о 

службах и услугах гостиницы. 

5 Оборудование и инвентарь 13 

 

Специалист должен знать и понимать: 

- правила применения моющего оборудования, используемого 

для уборки номерного фонда; 

- виды, назначение, правила эксплуатации и обслуживания 

оборудования для механизированной уборки; 

- виды, назначение, правила эксплуатации и обслуживания 

электрооборудования для уборки; 

- виды и назначение уборочного инвентаря; 

- правила расчета инвентаря; 

- порядок контроля и хранения уборочной техники; 

систему цветовой кодировки инвентаря для уборки. 

 

Специалист должен уметь: 

- правильно подбирать и использовать различные виды 

оборудования для уборки номерного фонда;  

- производить проверку рабочего состояния и регулировку 

бытовых приборов и оборудования номерного фонда; 

- оценивать состояние оборудования и инвентаря на предмет 

пригодности к использованию;  

- оценивать качественное состояние мягкого инвентаря в 

соответствии со стандартами службы;  

применять систему цветовой кодировки инвентаря для 

уборки. 

 

6 Расходные материалы и химические средства 13 

 

Специалист должен знать и понимать: 

- порядок контроля расхода и хранения расходных материалов 

и химических средств;  

- нормы расхода материалов, используемых для уборки 
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номерного фонда; 

- систему цветовой кодировки расходных материалов для 

уборки; 

- правила использования моющих и чистящих средств, 

препаратов для уборки номерного фонда; 

- правила ухода и применения химических средств для стирки 

гостевых вещей; 

- правила расчета химических средств, расходных материалов 

для полноценной работы гостиницы. 

Специалист должен уметь: 

- различать моющие средства по назначению, составу и 

агрегатному состоянию; 

- правильно подбирать химические средства для стирки 

гостевых вещей; 

- применять знания символов по уходу за текстильными 

изделиями при использовании химических средств для 

стирки; 

- соблюдать правила обращения с химическими средствами 

уборки; 

- правильно подбирать и применять чистящие и моющие 

средства в соответствии с их назначением для мытья и 

уборки различных поверхностей, в том числе согласно 

таблице показателей PH; 

- оценивать состояние расходных материалов на предмет 

пригодности к использованию; 

- применять систему цветовой кодировки расходных 

материалов для уборки; 

- рассчитывать нормы расхода материалов и чистящих средств 

на уборку номеров; 

 

7 Стандарты качества и технологии уборки 18 

 

Специалист должен знать и понимать: 

- технологию уборки гостевой, служебных зон и офисов 

гостиницы; 

- правила, методы и технологию организации процесса 

генеральной уборки, уборки номерного фонда после выезда 

гостей, текущей уборки номерного фонда; 

- последовательность операций по уборке номера; 

- правила обработки различных поверхностей в номерном 

фонде; 

- типы загрязнений поверхностей, их признаки; 

- технологию заправки постели; 

- стандарты смены постельного белья и полотенец; 

- правила проведения уборки: «Открытая Дверь / Закрытая 

Дверь»; 

- последовательность уборки номерного фонда в зависимости 

от статуса номера. 

- стандарты уборки гостиничных номеров: «Текущая уборка», 

«Гостиничный номер готовый к заселению», «Генеральная 

уборка», «Уборка номера после выезда», «Уборка номера 

после обнаружения случаев употребления табака гостем»; 

- алгоритм действия персонала в случае размещения гостем на 
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ручке двери таблички «Не беспокоить»; 

- стандарты уборки общественных зон отеля. 

 

Специалист должен уметь: 

- соблюдать стандарты качества при уборке номерного фонда;  

- соблюдать последовательность уборки номерного фонда в 

соответствии со статусом номеров;  

- соблюдать правила, методы и технологии уборки номеров; 

- производить текущую уборку, уборку после выезда гостя, 

генеральную уборку номерного фонда; 

- соблюдать принцип уборки «от чистого – к грязному; сверху 

– вниз»; 

- соблюдать технологию заправки постели; 

- осуществлять итоговую проверку соответствия качества 

текущей уборки номерного фонда, уборки после выезда 

гостей, генеральной уборки требованиям стандартов уборки 

средства размещения; 

- удалять разные типы загрязнений с любых поверхностей. 

 

8 Технология комплектации и оснащения номерного фонда 13 

 

Специалист должен знать и понимать: 

- требования к комплектации и оснащению номеров гостиниц 

в зависимости от класса и вида гостиницы, категории номера 

и типа размещения; 

- комплектацию и оснащение номера для людей с 

ограниченными возможностями; 

- стандарты комплектации номера средствами личной 

гигиены; 

- стандарты комплектации номера расходными материалами; 

- стандарты комплектации номера мягким инвентарем; 

- способы складывания махровых изделий; 

- правила составления цветочных композиций; 

- стандарт комплектации информационной папки гостя. 

 

Специалист должен уметь: 

- комплектовать и оснащать номер в соответствии с 

требованиями к номерам гостиниц, в зависимости от класса и 

вида гостиницы, категории номера и типа размещения; 

- комплектовать номер в соответствии с целевой аудиторией 

гостиницы; 

- комплектовать номер в соответствии с заданной тематикой 

(свадебный номер, новогодняя тематика, к юбилею и 

другие); 

- комплектовать номер для людей с ограниченными 

возможностями здоровья; 

- оценивать качественное состояние мебели в соответствии со 

стандартами службы; 

- подбирать и комплектовать возобновляемые материалы 

гостиничного номера; 

- комплектовать номер средствами личной гигиены;  

- соблюдать стандарты выкладки средств индивидуального 

пользования; 

- комплектовать номер мягким инвентарем в соответствии с 

требованиями к номерам гостиниц; 
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- складывать махровые изделия разными способами; 

- декорировать номер цветочными композициями; 

9 Нормативная и сопроводительная документация 10 

 

Специалист должен знать и понимать: 

- правила предоставления гостиничных услуг; 

- положение о классификации гостиниц;  

- рекомендации Федеральной службы по надзору в сфере 

защиты прав потребителей и благополучия человека для 

гостиниц; 

- правила и нормы, регламентирующие работу с гостями с 

ограниченными возможностями; 

- государственные стандарты, регламентирующие 

деятельность гостиниц и иных средств размещения;  

- стандарты предоставления безопасного проживания в отеле; 

- стандарты внешнего вида сотрудников отеля; 

- инструкции по эксплуатации и обслуживанию 

профессионального оборудования и инвентаря для уборки 

номерного фонда, и общественных зон средств размещения;  

- инструкции по применению моющих средств для уборки 

номерного фонда и общественных зон средств размещения;  

- правила оформления и доставки вещей гостя в стирку и 

химчистку по его заявке; 

- инструкцию проверки рабочего состояния бытовых приборов 

и оборудования номерного фонда; 

- стандарты предоставления гостиничных услуг во время 

проживания в отеле; 

- правила предоставления «вечернего сервиса»; 

- требования к структуре и правила составления 

корпоративных стандартов; 

 

 

Специалист должен уметь: 

- анализировать нормативные документы, регламентирующие 

гостиничную деятельность; 

- составлять стандарты службы обслуживания и эксплуатации 

номерного фонда с учетом требований: 

 Положения о классификации гостиниц; 

 Федеральной службы по надзору в сфере защиты прав 

потребителей и благополучия человека для гостиниц; 

 Государственных стандартов, регламентирующих 

деятельность гостиниц и иных средств размещения; 

- использовать информацию о назначении гостиницы и ее 

целевой аудитории при написании корпоративных 

стандартов; 

- применять инструкции по эксплуатации профессионального 

оборудования, инвентаря и моющих средств при написании 

корпоративных стандартов; 

- применять знания Положения о классификации гостиниц, 

при комплектации и оснащении номерного фонда; 

- комплектовать тележку горничной, согласно требованиям 

Федеральной службы по надзору в сфере защиты прав 

потребителей и благополучия человека; 

- комплектовать информационную папку гостя, в соответствии 
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с Правилами предоставления гостиничных услуг в 

Российской Федерации; 

- применять знания Правил предоставления гостиничных 

услуг, при оказании услуг гостю; 
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1.3. ТРЕБОВАНИЯ К СХЕМЕ ОЦЕНКИ 

Сумма баллов, присуждаемых по каждому аспекту, должна попадать в 

диапазон баллов, определенных для каждого раздела компетенции, 

обозначенных в требованиях и указанных в таблице №2. 

Таблица №2 

Матрица пересчета требований компетенции в критерии оценки 

 

Критерий/Модуль 

Итого баллов за 

раздел 

ТРЕБОВАНИЙ 

КОМПЕТЕНЦИИ 

Разделы ТРЕБОВАНИЙ 

КОМПЕТЕНЦИИ 

 A Б В Г Д Е  

1 3 3 3 1 1 2 13 

2 3 0 1 4 1 0 9 

3 4 0 0 1 1 0 6 

4 2 1 1 0 1 0 5 

5 0 6 6 0 1 0 13 

6 0 6 6 0 1 0 13 

7 0 6 8 2 1 1 18 

8 0 2 4 1 1 5 13 

9 3 1 1 1 2 2 10 

Итого баллов за критерий/модуль 15 25 30 10 10 10 100 

 

 
1.4. СПЕЦИФИКАЦИЯ ОЦЕНКИ КОМПЕТЕНЦИИ 

Оценка Конкурсного задания будет основываться на критериях, 

указанных в Таблице №3: 

Таблица №3 

Оценка конкурсного задания 

Критерий Методика проверки навыков в критерии 

А Управление персоналом 

службы номерного фонда 

В данном критерии оцениваются навыки разработки 

корпоративного стандарта для службы номерного фонда, 

навыки проведения инструктажа для бригады горничных 

по заданной теме, навыки формирования задания для 

горничной на рабочую смену. Будут проверяться знания 

национальных стандартов РФ, знание технологии 

проведения инструктажей для горничных перед началом 

рабочего дня. При оценке навыков будет уделяться 

внимание правильности распределения заданий между 

горничными. 

 

 

 

Организация рабочего 

процесса и текущая уборка 

В данном критерии оцениваются навыки планирования 

рабочего времени горничной; формирования тележки 
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Б 

номера во время 

проживания гостей 

горничной для текущей уборки номера, согласно 

производственной ситуации; технологии текущей уборки 

номеров. Будут проверяться знания статусов номеров на 

английском языке, умение укомплектовывать тележку 

горничной с учетом санитарно-гигиенических норм. При 

оценке навыков будет уделяться внимание качеству 

уборки гостиничных номеров, умение работать с 

профессиональным оборудованием и химическими 

средствами. 

 

 

В 

Организация рабочего 

места и уборка номера 

после выезда гостей 

В данном критерии оцениваются навыки комплектации 

тележки горничной для уборки номера после выезда 

гостей, технологии уборки номеров. Будут проверяться 

знания оформления документов в случае возникновения 

производственной необходимости, знание химических 

средств и умение с ними работать, правила работы с 

инвентарем и профессиональным оборудованием. При 

оценке навыков будет уделяться внимание качеству 

уборки, соответствие инвентаря, применяемого при 

уборки жилой и санитарной зоны номера, умению 

выводить загрязнения с различных поверхностей. 

 

Г Комплектация номерного 

фонда 

В данном критерии оцениваются навыки составления чек 

листа для проверки готовности номера к заселению после 

уборки горничной, составления бланка для оценки 

соответствия номера требованиям Положения о 

классификации гостиниц. Будут проверяться знания 

правильности составления чек листа. 

 

Д 

Сервис гостиничных услуг 

В данном критерии оцениваются навыки оказания услуги 

«Вечерний сервис», навыки общения с гостями, умение 

решать поставленные задачи. Будут проверяться знания 

последовательности оказания услуги вечерний сервис. 

 

Е Тематическое оформление 

номера 

В данном критерии оцениваются навыки оформления 

номера по особому случаю, умение передать атмосферу 

праздника гостям, с помощью тематического оформления 

номера. 
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1.5. КОНКУРСНОЕ ЗАДАНИЕ  

Общая продолжительность Конкурсного задания1: 16,5 ч. 

Количество конкурсных дней: 3 дня 

Вне зависимости от количества модулей, КЗ должно включать оценку по 

каждому из разделов требований компетенции. 

Оценка знаний участника должна проводиться через практическое 

выполнение Конкурсного задания. В дополнение могут учитываться 

требования работодателей для проверки теоретических знаний / оценки 

квалификации. 

1.5.1. Разработка/выбор конкурсного задания  

Конкурсное задание состоит из 6 модулей, включает обязательную к 

выполнению часть (инвариант) – Модуль А, Модуль Б, Модуль В, Модуль Г, 

Модуль Д и вариативную часть – Модуль Е. Общее количество баллов 

конкурсного задания составляет 100. 

Обязательная к выполнению часть (инвариант) выполняется всеми 

регионами без исключения на всех уровнях чемпионатов. 

Количество модулей из вариативной части, выбирается регионом 

самостоятельно в зависимости от материальных возможностей площадки 

соревнований и потребностей работодателей региона в соответствующих 

специалистах. В случае если ни один из модулей вариативной части не 

подходит под запрос работодателя конкретного региона, то вариативные 

модули формируется регионом самостоятельно под запрос работодателя. При 

этом, время на выполнение модуля (ей) и количество баллов в критериях 

оценки по аспектам не меняются. (Приложение 3. Матрица конкурсного 

задания). 

 

1.5.2. Структура модулей конкурсного задания (инвариант/вариатив) 

 

Модуль А.  Управление персоналом службы номерного фонда (инвариант). 

Время на выполнение модуля - 3,4 часа 

Задания:  

А1. Разработать корпоративный стандарт для службы номерного 

фонда в соответствии с обязательными требованиями национальных 

стандартов Российской Федерации. 

Тема стандарта: озвучивается перед началом выполнения задания 

Ниже приведены примерные темы стандарта: 

                                                             
1 Указывается суммарное время на выполнение всех модулей КЗ одним конкурсантом. 
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Разработать корпоративный стандарт для службы номерного фонда 

«Техника безопасности при работе в номере»  

Время выполнения задания -  60 минут 

Выполнение задания: Конкурсант разрабатывает стандарт в соответствии 

с правилами разработки стандартов обслуживания (правила и процедуры 

разработки стандартов обслуживания представлены в (Приложении 1), а также 

с учетом особенностей санатория.  

Санаторий, на примере которого будет выполняться данное задание – 

санаторно-курортный реабилитационный  центр «ЧУВАШИЯКУРОРТ» 

  Информация об санатории для конкурсантов и экспертов доступна на 

официальном Интернет-ресурсе санатория  https://chuvkurort.ru.  Для того, 

чтобы убедиться, что доступ к информации об санатории дает всем 

конкурсантам возможность работать в едином информационном пространстве, 

детали и факты, касающиеся санатория, изложены в информационном буклете 

санатория (Приложение 2). Эти детали и факты всегда будут иметь приоритет 

над любыми реальными фактами жизни о фактическом санатории. Эти детали и 

факты будут также использоваться в ходе оценок 

 

А2. Провести инструктаж для бригады горничных на заданную тему. 

Тема инструктажа озвучивается перед началом выполнения задания.  

Ниже приведена примерная тема инструктажа: 

Провести инструктаж для бригады горничных на тему «Техника 

безопасности при работе в номере» 

Время на подготовку: конкурсанту дается 45 минут на подготовку к 

инструктажу (подготовка инвентаря, наглядного материала, написание краткого 

текста инструктажа).  

Проведение инструктажа: приглашается бригада горничных из 4 человек, 

Конкурсант проводит инструктаж, отвечает на вопросы горничных. 

Время проведения инструктажа: инструктаж проводится в течение 10 

минут. 

https://disk.yandex.ru/edit/disk/disk%2F%22%D0%A1%D0%B5%D1%80%D0%B2%D0%B8%D1%81%20%D0%BD%D0%B0%20%D0%BE%D0%B1%D1%8A%D0%B5%D0%BA%D1%82%D0%B0%D1%85%20%D0%B3%D0%BE%D1%81%D1%82%D0%B5%D0%BF%D1%80%D0%B8%D0%B8%D0%BC%D1%81%D1%82%D0%B2%D0%B0%22%2F%D0%98%D0%BD%D1%81%D1%82%D1%80%D1%83%D0%BA%D1%86%D0%B8%D1%8F%20%D0%BA%20%D0%BC%D0%B0%D1%82%D1%80%D0%B8%D1%86%D0%B5.docx?sk=y68bb4cb2d7fd646009e546c40150b6e5
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А3. Сформировать задание для горничных на рабочую смену 

Время выполнения задания – 60 минут. 

Подготовка к выполнению: перед началом выполнения задания, 

Конкурсанту предоставляется утренний отчет по категориям и статусам 

номеров (на английском языке). Примерная форма утреннего отчета 

представлена в (Приложении 3). 

Формирование заданий для горничных: Конкурсант, получив утренний 

отчет по категориям и статусам номеров (на английском языке) определяет 

необходимое количество горничных, формирует задания для горничных на 

рабочую смену. Задания равномерно распределяются между горничными и 

оформляются на бланках (Приложение 4) с использованием компьютерных 

технологий (текстовый редактор Microsoft Word или аналог). 

Модуль Б.  Организация рабочего процесса и текущая уборка номера во 

время проживания гостей (инвариант). 

Время на выполнение модуля - 2,5 часа 

Задания:  

Б1. Ситуационное задание по планированию рабочего времени 

Время выполнения задания – 30 минут 

Конкурсанту необходимо решить ситуационное задание, которое 

выдается ему в письменном виде (текстовый печатный документ) 

непосредственно в момент начала выполнения заданий модуля Б. В ходе 

решения ситуационного задания Конкурсанту необходимо проанализировать 

информацию, указанную в ситуационном задании, и оптимально спланировать 

рабочее время горничной, определив последовательность уборки номерного 

фонда. 

Форма выполнения задания: письменная. Ответ на ситуационное задание 

оформляется на листе формата А4 с использованием компьютерных технологий 

(текстовый редактор Microsoft Word или аналог). 

Для выполнения задания Конкурсант должен знать нормативные 

документы (Приложение 5). 

https://disk.yandex.ru/edit/disk/disk%2F%22%D0%A1%D0%B5%D1%80%D0%B2%D0%B8%D1%81%20%D0%BD%D0%B0%20%D0%BE%D0%B1%D1%8A%D0%B5%D0%BA%D1%82%D0%B0%D1%85%20%D0%B3%D0%BE%D1%81%D1%82%D0%B5%D0%BF%D1%80%D0%B8%D0%B8%D0%BC%D1%81%D1%82%D0%B2%D0%B0%22%2F%D0%9F%D1%80%D0%B8%D0%BB%D0%BE%D0%B6%D0%B5%D0%BD%D0%B8%D0%B5%209.docx?sk=y68bb4cb2d7fd646009e546c40150b6e5
https://disk.yandex.ru/edit/disk/disk%2F%22%D0%A1%D0%B5%D1%80%D0%B2%D0%B8%D1%81%20%D0%BD%D0%B0%20%D0%BE%D0%B1%D1%8A%D0%B5%D0%BA%D1%82%D0%B0%D1%85%20%D0%B3%D0%BE%D1%81%D1%82%D0%B5%D0%BF%D1%80%D0%B8%D0%B8%D0%BC%D1%81%D1%82%D0%B2%D0%B0%22%2F%D0%9F%D1%80%D0%B8%D0%BB%D0%BE%D0%B6%D0%B5%D0%BD%D0%B8%D0%B5%2010.docx?sk=y68bb4cb2d7fd646009e546c40150b6e5
https://disk.yandex.ru/edit/disk/disk%2F%22%D0%A1%D0%B5%D1%80%D0%B2%D0%B8%D1%81%20%D0%BD%D0%B0%20%D0%BE%D0%B1%D1%8A%D0%B5%D0%BA%D1%82%D0%B0%D1%85%20%D0%B3%D0%BE%D1%81%D1%82%D0%B5%D0%BF%D1%80%D0%B8%D0%B8%D0%BC%D1%81%D1%82%D0%B2%D0%B0%22%2F%D0%9F%D1%80%D0%B8%D0%BB%D0%BE%D0%B6%D0%B5%D0%BD%D0%B8%D0%B5%2011.docx?sk=y68bb4cb2d7fd646009e546c40150b6e5


 

 16 

 

Ниже приведен пример ситуационного задания: 

НЕ ЯВЛЯЕТСЯ ЗАДАНИЕМ ЧЕМПИОНАТА 

Вы – горничная. За рабочую смену Вам необходимо убрать 12 номеров, 

из них: 5 номеров – ОС: в трех проживают деловые люди в командировке, в 

оставшихся семья с ребенком и молодая девушка, которая приехала отдохнуть 

в Ваш город; 3 номера – OS, DI; 3 номера – DI. Определите последовательность 

уборки номеров в соответствии с установленными правилами и особенностью 

жизнедеятельности гостей.   

Б2. Комплектация тележки горничной, подбор соответствующего 

оборудования, инвентаря, чистящих и моющих средств для текущей 

уборки одного жилого номера. Проверка исправности, используемого 

оборудования 

Время выполнения задания - 20 минут. 

Конкурсанту необходимо проверить исправность используемого 

оборудования, укомплектовать тележку горничной соответствующим 

инвентарем, оборудованием, чистящими и моющими средствами для текущей 

уборки номера. 

Б3. Провести текущую уборку жилого номера. 

Время выполнения задания - 100 минут. 

Конкурсант определяет последовательность и проводит текущую уборку 

номера, соблюдая меры безопасности и технологию уборки. 

Модуль В. Организация рабочего места и уборка номера после выезда 

гостей (инвариант). 

Время на выполнение модуля - 3 часа 

Задания:  

В1. Организация рабочего места 

Время выполнения задания - 30 минут. 

Конкурсант в течение пяти минут знакомится с состоянием номера после 

выезда гостей. В оставшееся время на выполнение задания, готовит тележку 

горничной для уборки номера, подбирает соответствующее оборудование, 
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инвентарь, чистящие и моющие средства с учетом характеристик убираемых 

поверхностей и видами загрязнений. 

В2. Уборка номера после выезда гостя в соответствии со стандартами 

качества и технологией уборки 

Время выполнения задания - 150 минут. 

Конкурсанту необходимо выполнить уборку после выезда гостя, в случае 

производственной необходимости, с использованием специального инвентаря, 

оборудования и химических средств. Задание предусматривает мытье 

светопрозрачной конструкции, уборку мягкой мебели из текстильного 

покрытия. 

В случае выявления порчи имущества, оформить акт о порче имущества 

(Приложение 6) 

В случае обнаружения «забытых вещей» заполнить журнал и акт на 

забытые вещи хранения (Приложение 7), передать забытую вещь в камеру 

хранения. 

 

Модуль Г.  Комплектация номерного фонда (инвариант) 

Время на выполнение модуля - 3 часа 

Задания:  

Г1. Составить чек-лист для проверки готовности номера к заселению 

после уборки горничной 

Время выполнения - 60 минут. 

Конкурсант составляет чек-лист по проверке номера к заселению. 

Примерная форма чек-листа представлена в (Приложении 8). Содержание чек-

листа должно соответствовать требованиям технических регламентов и 

национальных стандартов Российской Федерации к гигиеническому состоянию 

и комплектации номерного фонда. Документы, представленные в Приложении 

15, конкурсант должен изучить до чемпионата.  

Чек-лист составляется с использованием компьютерных технологий 

(текстовый редактор Microsoft Word или аналог). 

https://disk.yandex.ru/edit/disk/disk%2F%22%D0%A1%D0%B5%D1%80%D0%B2%D0%B8%D1%81%20%D0%BD%D0%B0%20%D0%BE%D0%B1%D1%8A%D0%B5%D0%BA%D1%82%D0%B0%D1%85%20%D0%B3%D0%BE%D1%81%D1%82%D0%B5%D0%BF%D1%80%D0%B8%D0%B8%D0%BC%D1%81%D1%82%D0%B2%D0%B0%22%2F%D0%9F%D1%80%D0%B8%D0%BB%D0%BE%D0%B6%D0%B5%D0%BD%D0%B8%D0%B5%2012.docx?sk=y68bb4cb2d7fd646009e546c40150b6e5
https://disk.yandex.ru/edit/disk/disk%2F%22%D0%A1%D0%B5%D1%80%D0%B2%D0%B8%D1%81%20%D0%BD%D0%B0%20%D0%BE%D0%B1%D1%8A%D0%B5%D0%BA%D1%82%D0%B0%D1%85%20%D0%B3%D0%BE%D1%81%D1%82%D0%B5%D0%BF%D1%80%D0%B8%D0%B8%D0%BC%D1%81%D1%82%D0%B2%D0%B0%22%2F%D0%9F%D1%80%D0%B8%D0%BB%D0%BE%D0%B6%D0%B5%D0%BD%D0%B8%D0%B5%2013.docx?sk=y68bb4cb2d7fd646009e546c40150b6e5
https://disk.yandex.ru/edit/disk/disk%2F%22%D0%A1%D0%B5%D1%80%D0%B2%D0%B8%D1%81%20%D0%BD%D0%B0%20%D0%BE%D0%B1%D1%8A%D0%B5%D0%BA%D1%82%D0%B0%D1%85%20%D0%B3%D0%BE%D1%81%D1%82%D0%B5%D0%BF%D1%80%D0%B8%D0%B8%D0%BC%D1%81%D1%82%D0%B2%D0%B0%22%2F%D0%9F%D1%80%D0%B8%D0%BB%D0%BE%D0%B6%D0%B5%D0%BD%D0%B8%D0%B5%2014.docx?sk=y68bb4cb2d7fd646009e546c40150b6e5
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Составленный чек-лист, конкурсант будет использовать при выполнении 

задания по проверке готовности номера к заселению после уборки горничной. 

Г2. Составить бланк для оценки соответствия номера требованиям 

Положения о классификации гостиниц 

Время выполнения - 60 минут. 

Конкурсант составляет «бланк соответствия» для оценки номера 

определенной категории требованиям Положения о классификации гостиниц. 

Примерная форма бланка соответствия представлена в (Приложении 9). 

Возможные категории номеров: номер «высшей категории»: «сюит», 

«апартамент», «люкс», «джуниор сюит», «студия»; номер «первой категории» 

(стандарт); номера «второй категории», номер для людей с ограниченными 

возможностями здоровья. 

Бланк соответствия составляется с использованием компьютерных 

технологий (текстовый редактор Microsoft Word или аналог) 

Категория номера озвучивается непосредственно перед выполнением 

задания. 

 

Г3. Проверить соответствие номера требованиям Положения о 

классификации гостиниц и готовность номера к заселению после уборки 

горничной 

Время выполнения - 60 минут. 

Задание состоит из двух частей: 

Первая часть 

Задача конкурсанта проверить комплектацию и качество (выполненной 

другим конкурсантом) уборки номера после выезда гостя, заполнить чек-лист, 

составленный ранее (в первом задании модуля Г). Конкурсант должен 

подготовить необходимые для проверки качества уборки номера канцелярские 

принадлежности и расходные материалы. Заполненный чек-лист отставить на 

своем индивидуальном рабочем месте в «офисе службы обслуживания и 

эксплуатации номерного фонда». 

https://disk.yandex.ru/edit/disk/disk%2F%22%D0%A1%D0%B5%D1%80%D0%B2%D0%B8%D1%81%20%D0%BD%D0%B0%20%D0%BE%D0%B1%D1%8A%D0%B5%D0%BA%D1%82%D0%B0%D1%85%20%D0%B3%D0%BE%D1%81%D1%82%D0%B5%D0%BF%D1%80%D0%B8%D0%B8%D0%BC%D1%81%D1%82%D0%B2%D0%B0%22%2F%D0%9F%D1%80%D0%B8%D0%BB%D0%BE%D0%B6%D0%B5%D0%BD%D0%B8%D0%B5%2015.docx?sk=y68bb4cb2d7fd646009e546c40150b6e5
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Номер для проверки определяется жеребьевкой. 

Вторая часть 

Задача конкурсанта проверить оснащение номера на соответствие 

требованиям Положения о классификации гостиниц. По итогам проверки 

заполнить бланк соответствия, составленный ранее (во втором задании модуля 

Г) Заполненный бланк соответствия отставить на своем индивидуальном 

рабочем месте в «офисе службы обслуживания и эксплуатации номерного 

фонда. 

Модуль Д. Сервис гостиничных услуг (инвариант) 

Время на выполнение модуля – 2 часа 

Задания:  

Д1. Оказание услуги «Вечерний сервис» 

Время выполнения - 60 минут. 

Конкурсанту необходимо подготовить тележку горничной, инвентарь для 

выполнения задания. 

Конкурсант должен подготовить номер ко сну, согласно Положению о 

классификации гостиниц и алгоритму выполнения подготовки номера ко сну 

(Приложение 10). 

Д2. Ситуационное задание по оказанию сервиса гостиничных услуг 

Время выполнения – 60 минут. 

Конкурсанту необходимо решить три производственные ситуации, 

которые предлагаются ему последовательно в порядке, определенном 

жеребьевкой. Производственные ситуации озвучиваются главным экспертом 

непосредственно перед началом выполнения задания, либо разыгрываются 

актерами.  

Конкурсант должен предоставить ответ в устной форме сразу после 

озвучивания ситуационного задания, либо должен выполнить соответствующие 

действия непосредственно в момент разыгрывания ситуации, с учетом 

требований нормативных документов, регламентирующих правила 

предоставления гостиничных услуг в Российской Федерации. Принципами, 

https://disk.yandex.ru/edit/disk/disk%2F%22%D0%A1%D0%B5%D1%80%D0%B2%D0%B8%D1%81%20%D0%BD%D0%B0%20%D0%BE%D0%B1%D1%8A%D0%B5%D0%BA%D1%82%D0%B0%D1%85%20%D0%B3%D0%BE%D1%81%D1%82%D0%B5%D0%BF%D1%80%D0%B8%D0%B8%D0%BC%D1%81%D1%82%D0%B2%D0%B0%22%2F%D0%9F%D1%80%D0%B8%D0%BB%D0%BE%D0%B6%D0%B5%D0%BD%D0%B8%D0%B5%2016.docx?sk=y68bb4cb2d7fd646009e546c40150b6e5https://docs.google.com/document/d/1CNHI3krHSwTR7BEELbn1okwwLWKJ_Ob3/edit#heading=h.gjdgxs
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правилами гостеприимства и этики делового общения.   

Для выполнения задания Конкурсант должен знать нормативные 

документы, правила и этику делового общения, основные принципы и правила 

гостеприимства (Приложение 11). 

Ниже приведены примеры ситуационных заданий  

НЕ ЯВЛЯЕТСЯ ЗАДАНИЕМ ЧЕМПИОНАТА 

- Вы – супервайзер. Проверяя номера, Вы увидели, что горничная, убирая 

номер после выезда гостя, не стала менять постельное белье на второй кровати, 

которой гость не пользовался. Ваши действия. 

- Вы – горничная, закончили уборку номера. К соседнему номеру 

подошла женщина с ребенком и попросила Вас открыть ей номер своим 

ключом, т.к. она не может его найти. Ваши действия. 

- Вы – горничная. Уходя из номера, гость попросил Вас разобрать 

чемодан и переложить вещи в шкаф. Ваши действия. 

Модуль Е.  Тематическое оформление номера (вариатив). 

Время на выполнение модуля – 2 часа 

Задания:  

Конкурсант готовит номер к заезду, согласно тематике, используя заранее 

заготовленный мягкий инвентарь, декор, рекламную продукцию, используя 

креативные решения.   

Тема оформления - номер для молодоженов. 

Информация о санатории для конкурсантов и экспертов доступна на 

официальном Интернет-ресурсе санатория https://chuvkurort.ru. Для того, чтобы 

убедиться, что доступ к информации о санатории дает всем конкурентам 

возможность работать в едином информационном пространстве, детали и 

факты, касающиеся санатория, изложены в Информационном буклете 

санатория (Приложение 2). Эти детали и факты всегда будут иметь приоритет 

над любыми реальными фактами жизни о фактическом отеле. Эти детали и 

факты будут также использоваться в ходе оценок. 

Время выполнения – 120 минут. 

https://disk.yandex.ru/edit/disk/disk%2F%22%D0%A1%D0%B5%D1%80%D0%B2%D0%B8%D1%81%20%D0%BD%D0%B0%20%D0%BE%D0%B1%D1%8A%D0%B5%D0%BA%D1%82%D0%B0%D1%85%20%D0%B3%D0%BE%D1%81%D1%82%D0%B5%D0%BF%D1%80%D0%B8%D0%B8%D0%BC%D1%81%D1%82%D0%B2%D0%B0%22%2F%D0%9F%D1%80%D0%B8%D0%BB%D0%BE%D0%B6%D0%B5%D0%BD%D0%B8%D0%B5%2017.docx?sk=y68bb4cb2d7fd646009e546c40150b6e5https://docs.google.com/document/d/1opW2u2T3jX0ZfHBp-vPlyqF-iMTgjVBe/edit
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2. СПЕЦИАЛЬНЫЕ ПРАВИЛА КОМПЕТЕНЦИИ2 

Проведение чемпионата возможно на базе действующего отеля. 

При выполнении задания модуля Е «Тематическое оформление номера» 

используется информация о санатории, на примере которого будет выполняться 

задание.  

Тема оформления номера озвучивается за один месяц до проведения 

чемпионата в момент публикации задания. Элементы декора для тематического 

оформления номера выдаются организаторами. Для выполнения задания 

предоставляются следующие элементы декора: 

- цветы искусственные; 

- вазы декоративные; 

- мягкие игрушки и статуэтки; 

- цветные фломастеры и ручки гелиевые; 

- бумага упаковочная; 

- шарики воздушные и др.  

Конкурсанты в ходе соревнований оказывают услуги гостиничного 

сервиса с соблюдением требований безопасности, санитарии и гигиены.  

При выполнении заданий используют профессиональные химические 

средства и оборудование.  

Рабочее место конкурсантов определяется путем жеребьевки в день Д-1 и 

оформляется протоколом.  

Для более детального анализа выполнения конкурсантами модулей: Б 

«Организация рабочего процесса и текущая уборка номера во время 

проживания гостей», В «Организация рабочего места и уборка номера после 

выезда гостей» и оценки процесса выполнения работ в номерах 

устанавливается видеонаблюдение (при возможности его установки).  

Особые требования к конкурсантам 

Особые требования к конкурсантам отсутствуют. 

Общие требования к внешнему виду конкурсантов:  
                                                             
2 Указываются особенности компетенции, которые относятся ко всем возрастным категориям и чемпионатным 

линейкам без исключения. 
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Девушки: опрятный внешний вид, волосы аккуратно убраны, 

зафиксированы однотонной заколкой или резинкой, допускается укладка волос 

с помощью лака или геля. Ногти ухожены, коротко пострижены, допускается 

бесцветное/телесного цвета покрытие или «френч», мягкий макияж. Украшения 

запрещены, за исключением обручального кольца. Серьги без камней в форме 

гвоздиков. Татуировки на видимых частях тела недопустимы. Видимый 

пирсинг не допускается. Из парфюма – только дезодорант, без резкого запаха. 

Информация об учебном заведении, который представляет конкурсант (шеврон, 

надпись) может быть использована на левой стороне платья или жилета в 

области груди. В случае присутствия татуировок, конкурсант должен их 

скрыть, используя косметические средства. 

Юноши: опрятный внешний вид, короткая аккуратная стрижка, 

допускается укладка и прическа волос с помощью геля, свежее выбритое лицо 

(не больше суток). Украшения запрещены, за исключением обручального 

кольца. Не допускаются наручные часы, другие наручные украшения. Видимый 

пирсинг не допускается. Из парфюма только дезодорант, без резкого запаха. 

Татуировки на видимых частях тела недопустимы. Информация об учебном 

заведении, который представляет конкурсант (шеврон, надпись), может быть 

использована на левой стороне жилета в области груди. В случае присутствия 

татуировок конкурсант должен их скрыть, используя косметические средства. 

Требования к униформе, во время выполнений заданий  

Модуль A Управление персоналом службы номерного фонда; модуль 

Г Комплектация номерного фонда 

Девушки: белая классическая сорочка с длинным рукавом, закрывающим 

запястье, темная классическая юбка ниже колен на 5 см или классические 

брюки, классический жилет, колготки или чулки телесного цвета, черная 

закрытая начищенная классическая обувь на плоской подошве, без шнуровки и 

дополнительных украшений, высота подошвы не более 3 см. 

Юноши: белая сорочка с длинным рукавом, закрывающим запястье. 

Классические брюки с ремнем, закрытые черные начищенные классические 
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туфли без шнуровки и дополнительных украшений на плоской подошве с 

округлым или угловидным мысом, черные носки, черный жилет. 

Модуль Б Организация рабочего процесса и текущая уборка номера 

во время проживания гостей; модуль В Организация рабочего места и 

уборка номера после выезда гостей; модуль Д: Сервис гостиничных услуг; 

модуль Е: Тематическое оформление номера. 

Девушки: Классическое черное платье с рукавом не ниже локтя, белым 

воротничком и белыми манжетами на рукавах. Белый фартук. Колготки или 

чулки телесного цвета, черная закрытая начищенная обувь на плоской подошве, 

без шнуровки и дополнительных украшений, высота подошвы не более 3 см. 

Юноши: белая сорочка с рукавом не ниже локтя. Классические черные 

брюки с ремнем, закрытые черные начищенные классические туфли без 

шнуровки и дополнительных украшений на плоской подошве с округлым или 

угловидным мысом, черные носки. 

Особые требования к экспертам 

Экспертами данной компетенции, могут выступать лица, прошедшие 

профессиональную подготовку в области гостиничного дела, которая 

подтверждается наличием документа о повышении квалификации или выписка 

из трудовой книжки с подтверждением опыта работы в сфере гостиничного 

бизнеса. Минимальный возраст эксперта – 18 лет на день Д1 Чемпионата.  

2.1. Личный инструмент конкурсанта 

Набор привозимого инвентаря для конкурсанта - определенный: 

1. Перчатки универсальные для уборки номерного фонда красного цвета – 

2шт. 

2. Перчатки универсальные для уборки номерного фонда желтого цвета – 

2шт. 

2.2. Материалы, оборудование и инструменты, запрещенные на площадке 

Любое оборудование, не предусмотренное в ИЛ.  
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3.  Приложения к заданию. 

Приложение 1 

Правила разработки стандартов обслуживания 

Стандарты обслуживания — это комплекс обязательных для исполнения 

правил обслуживания клиентов, которые призваны гарантировать 

установленный уровень качества всех производимых операций. 

Основные правила, которые следует принять во внимание при разработке 

корпоративных стандартов в гостиничных предприятиях. 

Правило 1. Стандарты не должны противоречить техническим регламентам и 

обязательным требованиям национальных стандартов РФ. 

Правило 2. Правила должны излагаться доступно и вызывать доверие и 

желание им следовать. 

Правило 3. Стандарты должны содержать организационно-методическое 

обеспечение, необходимое для их реализации, в том числе взаимодействия 

структурных подразделений гостиницы; ресурсы и персонал; ответственность 

персонала; документацию (журналы учета, акты, протоколы, заключения, 

регистрационные записи, отчеты и др.) 

Правило 4. При создании стандарта необходимо учитывать категорию и вид 

отеля. 

Стандарты работы персонала должны соответствовать следующим критериям: 

- Конкретность — не должны содержать расплывчатых и неоднозначных 

формулировок, позволяющих различное толкование людьми с разным 

образованием, воспитанием, опытом и т.д.  

- Измеримость – если стандарт предполагает совершение сотрудником какого-

либо действия в течение определенного времени или с качеством, которое 

можно измерить в каких-либо единицах, то это время или единицы измерения 

должны быть четко зафиксированы.  

- Реальность исполнения — стандарты не должны содержать 

взаимоисключающих или противоречащих друг другу требований. Кроме того, 

сотрудники должны понимать, какие ресурсы или приемы для исполнения 

требования стандартов они могут использовать. 

- Прозрачность целей — сотрудники будут проявлять искренность при 

соблюдении стандартов, только если они понимают, для чего предназначен тот 

или иной стандарт, какую потребность гостя он удовлетворяет, и какие чувства 

может вызвать у гостя несоблюдение стандарта. Этот критерий важен прежде 

всего в отношении тех стандартов, которые регулируют контакт с гостями. 

- Актуальность — стандарты должны изменяться в соответствии с новыми 

задачами, подходами, требованиями и стратегией компании. 
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- Предоставление сотрудникам самостоятельности в пределах их полномочий, 

вариативность стандартов — в первую очередь, этот критерий относится к 

стандартам обслуживания клиентов. Стандарты должны оставлять некоторую 

свободу для творчества и личностного самовыражения сотрудников. Это 

позволяет избежать «роботизации» обслуживания, внести элементы 

искренности и личного отношения сотрудников.   

 - Экономическая целесообразность – стандарты должны быть экономически 

оправданными. Если исполнение стандартов оборачивается для компании 

неоправданными затратами, такой стандарт вводить нецелесообразно. 

- Рекомендуемый критерий: соблюдение единой структуры стандартов для всех 

должностей. Это позволяет сотрудникам быстрее ориентироваться в 

требованиях, а руководителям — более четко и системно контролировать 

соблюдение стандартов. 

Рекомендуемая структура стандарта обслуживания представлена в таблице 1. 

Таблица 1 

Рекомендуемая структура стандарта обслуживания 

№п/п Наименование 

1 Титульный лист 

2 Лист утверждения 

3 Содержание стандарта 

Назначение 

Область применения 

Нормативные ссылки 

Описание процедуры, правила, требования 

4 Критерии оценки выполнения процедуры 

5 Приложения 

6 Лист согласования 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 26 

 

Приложение 2 

(пример) 

Информационный буклет санатория «ЧУВАШИЯКУРОРТ» 

(три звезды) 

Правила проживания в отеле 

checkin 14:00, по местному времени. 

checkout 12:00, по местному времени. 

 

Проживание может быть оплачено наличными денежными средствами, 

банковской картой или безналичным денежным переводом. Терминалы 

поддерживают бесконтактные технологии оплаты. 

 

Отмена бронирования возможна не позднее, чем за сутки до даты заезда. В 

случае не заезда / несвоевременной отмены взимается штраф в размере 

стоимости первых суток. 

 

Размещение с домашними животными не допускается. 

 

Согласно ФЗ № 15-ФЗ от 23 февраля 2013 года «Об охране здоровья граждан от 

воздействия окружающего табачного дыма и последствий потребления табака» 

курение запрещено во всех помещениях отеля. 

 

Для удобства Гостей предоставляется ПЛАТНАЯ услуга глажки, по запросу. 

 

Для удобства Гостей по запросу БЕСПЛАТНО предоставляется 

профессиональный отпариватель фирмы «ZAUBER» (насадка для наведения 

стрелок на брюках, готовность 60 секунд, безопасен и защищен от перегрева). 

Страна-производитель: Швеция. 

 

В соответствии с Постановлением Правительства от 18 ноября 2020 г. № 1853 

«Об утверждении правил предоставления гостиничных услуг в Российской 

Федерации»: 

 

— при регистрации заезда гражданам РФ необходимо предоставить ПАСПОРТ 

ГРАЖДАНИНА РФ; 

— при размещении с детьми в возрасте до 14 лет необходимо предоставить 

СВИДЕТЕЛЬСТВО О РОЖДЕНИИ; 

— иностранным Гостям необходимо предоставить паспорт с визой (при 

необходимости) и миграционную карту. 

— лицам без гражданства необходимо предоставить документ, 

удостоверяющий его личность, разрешение на временное проживание, вид на 

жительство. 
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Регистрация в гостинице несовершеннолетних граждан, не достигших 14-

летнего возраста, осуществляется на основании документов, удостоверяющих 

личность находящихся вместе с ними родителей (усыновителей, опекунов), 

сопровождающего лица (лиц), при условии предоставления таким 

сопровождающим лицом (лицами) нотариально заверенного согласия законных 

представителей (одного из них), а также свидетельств о рождении этих 

несовершеннолетних. 

 

Регистрация в гостинице несовершеннолетних граждан, достигших 14-летнего 

возраста, в отсутствие нахождения рядом с ними законных представителей 

осуществляется на основании документов, удостоверяющих личность этих 

несовершеннолетних, при условии предоставления нотариально заверенного 

согласия законных представителей (одного из них). 

 

Ранний заезд с 12:00 до 14:00 — бесплатно, при наличии свободного номера 

Ранний заезд с 04:00 до 14:00 – оплачивается 1000 руб. (в стоимость входит: 

завтрак в формате «Шведский стол» (с 04:30 до 10:30), посещение SPA 

(бассейн, сауна и хамам) с 8:00 до 12:00. 

 

Поздний выезд до 18:00 + 25 % от стоимости номера за каждый час проживания 

Поздний выезд с 18:00 до 24:00 + 50% от стоимости номера в сутки 

Поздний выезд после 24:00 + полная стоимость номера 

Ранний заезд и поздний выезд возможны при наличии свободных номеров. 

 

Номера и цены: 

SingleStandart (одноместный стандартный) – 2600 р. 

SingleStandart (одноместный улучшенный) с кроватью «QUEEN SIZE» - 

4200 р 

DoubleStandart (двухместный улучшенный) с 1 кроватью «KING SIZE»- 6000 

р. 

TwinStandart (двухместный стандартный) с 2 кроватями – 3000р 

 

В номерах: кондиционер Mitsubishi-heavy, 2 или 1 односпальные кровати (90 х 

200 см.) с матрасами "Askona", вентилятор, Wi-Fi, ковровое покрытие и 

звукоизоляция, шторы «Blackout», мини-бар, чайная станция, ванная комната с 

косметическими средствами, феном и тапочками, LCD телевизор, телефон, 

круглосуточный Roomservice. Возможен заказ трансфера. 

 

БЕСПЛАТНО: 

- парковка 

- посещение SPA с 8:00 до 12:00 

- массаж шейно-воротниковой зоны (15 мин.) 

- посещение спортивного зала "Unisports 

 

Видео/аудио: 
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 Цифровое телевидение 

 Телевизор с плоским экраном 

Интернет/телефония: 

 Wi-Fi 

 Телефон 

 

Электроника: 

 Фен 

 Кондиционер 

 Электронные замки 

 Мини-холодильник 

 

Ванная комната: 

 Ванная комната 

 Санузел 

 Тапочки 

 Халаты 

 Банные полотенца 

 Гостиничная парфюмерия 

 

Внешняя территория и вид из окон: 

 Вид на город 

 

Кровати: 

 Кровать «Queensize» 

 Ортопедический матрас 

 

Мебель: 

 Зеркало 

 Шкаф-купе 

 Стул 

 Стол 

 

Прочее: 

 Ковровое покрытие 

 Сейф 

 Мини-бар 

 Обслуживание номеров 

 Чайный набор 

 Питьевая вода 

 Звуконепроницаемые стены и окна 

 

Junior Suite (полулюкс) скроватью «KING SIZE» - 6500 р 

В номере: кондиционер Mitsubishi-heavy, двуспальная кровать (180 х 200 см.) с 

матрасом «Askona», Wi-Fi, гостиный уголок (диван, кресло), звукоизоляция, 



 

 29 

 

ковровое покрытие, шторы «Blackout», рабочее место, мини-бар, чайная 

станция, сейф, ванная комната с косметическими средствами, халатами, феном 

и тапочками, LCD телевизор, телефон, круглосуточный Roomservice. Возможен 

заказ трансфера. 

 

БЕСПЛАТНО: 

- парковка 

- посещение SPA с 8:00 до 12:00 

- массаж шейно-воротниковой зоны (15 мин.) 

- посещение спортивного зала "Unisports" 

 

БЕСПЛАТНО: проживание 1 ребёнка до 7 лет без предоставления 

дополнительного места. 

 

Видео/аудио: 

 Цифровое телевидение 

 Телевизор с плоским экраном 

 

Интернет/телефония: 

 Wi-Fi 

 Телефон 

 

Электроника: 

 Фен 

 Кондиционер 

 Электронные замки 

 Мини-холодильник 

 

Ванная комната: 

 Тапочки 

 Халаты 

 Санузел 

 Ванна или душевая кабина 

 Гостиничная парфюмерия 

 Банные полотенца 

 

Внешняя территория и вид из окон: 

 Вид во двор 

 Вид на город 

 

Кровати: 

 Кровать «Kingsize» 

 Ортопедический матрас 

 

Мебель: 
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 Зеркало 

 Кресло 

 Диван 

 Письменный стол 

 Журнальный столик 

 Мягкая мебель 

 Шкаф-купе 

Прочее: 

 Мини-бар 

 Обслуживание номеров 

 Сейф 

 Ковровое покрытие 

 Чайный набор 

 Питьевая вода 

 Гостиная зона 

 Звуконепроницаемые стены и окна 

 

Luxe (двухкомнатный люкс) с кроватью «KINGSIZE»- 8000р 

45 кв. м, 2 комн. 

 

В номере: 2 комнаты (спальня, гостиная с рабочим местом и мягкой мебелью), 

LCDTV в каждой комнате, система комфортного сна «GardenSleepSystem» 

(кондиционер Mitsubishi-heavy, двуспальная кровать (180 х 200 см.) с матрасом 

«Askona», Wi-Fi, звукоизоляция, ковровое покрытие, шторы «Blackout»), мини-

бар, чайная станция, сейф, ванная комната с косметическими средствами, 

халатами, феном и тапочками, телефон, круглосуточный Roomservice. 

Возможен заказ трансфера. 

 

БЕСПЛАТНО: 

- парковка 

- посещение SPA с 8:00 до 12:00 

- массаж шейно-воротниковой зоны (15 мин.) 

- посещение спортивного зала "Unisports" 

 

БЕСПЛАТНО: проживание 1 ребёнка до 7 лет без предоставления доп. места. 

 

Видео/аудио: 

 Два телевизора 

 Цифровое телевидение 

 

Интернет/телефония: 

 Wi-Fi 

 Телефон 

 

Электроника: 
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 Кондиционер 

 Фен 

 Электронные замки 

 Мини-холодильник 

 Настольные лампы 

 

Ванная комната: 

 Ванная комната 

 Гигиенические средства 

 Ванна 

 Тапочки 

 Халаты 

 Санузел 

 Банные полотенца 

 Туалетные средства 

 Косметические средства 

 Гостиничная парфюмерия 

 

Внешняя территория и вид из окон: 

 Вид на город 

 Вид во двор 

 

Кровати: 

 Кровать «Kingsize» 

 Ортопедический матрас 

 

Мебель: 

 Зеркало 

 Диван 

 Письменный стол 

 Журнальный столик 

 Мягкая мебель 

 Туалетный столик 

 Стол 

 Шкаф-купе 

 

Прочее: 

 Мини-бар 

 Обслуживание номеров 

 Сейф 

 Гостиная зона 

 Отопление 

 Две комнаты 

 Ковровое покрытие 

 Чайный набор 
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 Питьевая вода 

 Туалетный столик 

 Звуконепроницаемые стены и окна 

Тарифы на посещение «Wellness-center» 

ПН–ЧТ 

13:00-23:00  

ПТ–ВС 

13:00-23:00 

 

Общее посещение 

1 час 250 руб.  

 

Аренда «Wellness-center» 

2 часа 4000 руб.  

3 часа 5000 руб.  

4 часа 6000 руб.  

5 часов 7000 руб.  

6 часов 8000 руб.  

При посещении «Wellness-center» с собой нельзя приносить еду и какие-либо 

напитки. 

 

Ресторан 

- Санаторий «ЧУВАШИЯКУРОРТ» предлагает своим гостям круглосуточное 

обслуживание в номерах. Если Вы устали после напряженного рабочего дня и 

никуда не хочется выходить из номера, воспользуйтесь «Roomservice». 

- Завтрак в формате «Шведский стол» с хорошим выбором горячих блюд и 

напитков сервируется с 4-30 до 10-30 в зале ресторана. 

- В обеденное время ресторан санатория предлагает комплексы бизнес-ланч. 

Уютная и комфортная атмосфера изысканного зала. В меню для бизнес-ланча 

входят традиционные блюда русской и европейской кухни. 

- В подарок от управляющего санаторием молодожены получают скидку 50% 

на номер категории «DeLuxe» (при заказе банкета всанатории). 

Также для гостей свадебного торжества при их проживании в санатории, 

предоставляется скидка на проживание в размере 10%. 

- Формат санатория позволяет проведение различные мероприятий: 

корпоративные встречи, фуршеты, банкеты, званые ужины и приемы, 

юбилейные и свадебные торжества. Помимо основного зала ресторана к Вашим 

услугам элегантный банкетный зал для 30 персон и малый зал на 12 персон. 
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Приложение 3 

Примерная форма утреннего отчета  

28.01.2024 

 

Отель «Бардин» четыре звезды» 

Room/ number of 

guests 

Номер/количество 

мест 

Room status 

Статус 

Arrival date 

Прибытие 

гостя 

Departure 

date 

Убытие 

гостя 

Guest name  

ФИО гостя 

Remark 

Примечание 

201/2   ст 1 к DI\VAC 25.01.24 в 

17.00 

31.01.22 в 

12.00 

Иванов 

Владимир 

Сергеевич 

 

202/1   ст 1к OC 25.01.24 в 

14.00 

03.02.22 в 

12.00 

Стадова 

Ирина 

Семеновна 

 

203/1    сюит DI  30.01.24 в 

14.00 

31.01.22 в 

07.00 

Лазарев 

Сергей 

Вячеславович 

OS, заезд в 

14.00 

204/2   ст 1 к DI\ VAC 29.01.24 в 

14.00 

31.01.22 в 

09.00 

Смирнов 

Петр 

Иванович 

 

205/2   ст 1 к DI     29.01.24 в 

18.00 

31.01.22 в 

10.00 

Крутикова 

Анна 

Яковлевна 

АЕ, заезд в 

18.00 

206/1   ст 1 к OC  28.01.24 в 

12.00 

31.01.22 в 

10.00 

Торопыгина 

Елена 

Федоровна 

АЕ, заезд в 

12.00 
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Приложение 4 

Бланк – задание для горничной 

Номер 
комнаты 

Статус 
Прибы-

тие 

Время 
Прибы-

тия 
Отъезд 

Время 
отъезда 

Кол-во 
персон 

Вид 
уборки 

Пометки 
горничной 
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Приложение 5 

Нормативные документы 

1. Правила предоставления гостиничных услуг [утверждены Постановлением 

Правительства Российской Федерации № 1853 от 18 ноября 2020 года]. – URL: 

https://base.garant.ru/– Текст : электронный. 

2. Положение о классификации гостиниц [утверждено Постановлением 

Правительства Российской Федерации от 18 ноября 2020 г. N 1860]. URL:  

https://base.garant.ru/ - Текст : электронный 

3. Российская Федерация. Законы . Закон Российской Федерации «О санитарно-

эпидемиологическом благополучии населения» [ принят Государственной 

Думой 12 марта 1999 года] №52-ФЗ – URL: https://base.garant.ru/– Текст : 

электронный. 

4. Российская Федерация. Законы. Закон Российской Федерации «О защите 

прав потребителей» [ от 07.02.1992] № 2300-1-ФЗ – URL: https://base.garant.ru/– 

Текст : электронный.   

5. Российская Федерация. Законы. Закон Российской Федерации «Об охране 

здоровья граждан от воздействия окружающего табачного дыма, последствий 

потребления табака или потребления никотинсодержащей продукции» 

[утвержден приказом Министерства здравоохранения Российской Федерации 

от 30 мая 2013 года N 340н] URL:  https://base.garant.ru/ - Текст : электронный 

6. Приказ Минздрава СССР от 29 сентября 1989 года N 555 О 

совершенствовании системы медицинских осмотров трудящихся и водителей 

индивидуальных транспортных средств (с изменениями на 12 апреля 2011 года) 

– URL: https://base.garant.ru/– Текст : электронный 

7. Санитарно-эпидемиологические правила СП 3.5.3.3223-14 «Санитарно-

эпидемиологические требования к организации и проведению дератизационных 

мероприятий» от 22 сентября 2014 года N 58  – URL: https://base.garant.ru/– 

Текст : электронный 

8. Санитарно-эпидемиологические правила СП 3.5.1378-03 «Санитарно-

эпидемиологические требования к организации и осуществлению 

дезинфекционной деятельности» от 9 июня 2003 года N 131– URL: 

https://base.garant.ru/– Текст : электронный 

9. ГОСТ Р 54603-2011 Услуги средств размещения Общие требования к 

обслуживающему персоналу (утвержден и введен в действие Приказом 

Федерального агентства по техническому регулированию и метрологии от 

08.12.2011 №737-ст) – URL: https://base.garant.ru/– Текст : электронный 

10. ГОСТ Р 50690-2017 Туристские услуги. Общие требования (утвержден и 

введен в действие Приказом Федерального агентства по техническому 

регулированию и метрологии от 31.10.2017 №1561-ст) – URL: 
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https://base.garant.ru/– Текст : электронный 

11. ГОСТ Р 56643-2015 Туристские услуги. Личная безопасность туриста 

(утвержден и введен в действие Приказом Федерального агентства по 

техническому регулированию и метрологии от 14.10.2015 №1563-ст) – URL: 

https://base.garant.ru/– Текст : электронный 

12. ГОСТ 32611-2014 Туристские услуги. Требования по обеспечению 

безопасности туристов (утвержден и введен в действие Приказом Федерального 

агентства по техническому регулированию и метрологии от 26.03.2014 №228-

ст) – URL: https://base.garant.ru/– Текст : электронный 

13. ГОСТ 32612-2014 Туристские услуги. Информация для потребителей. 

Общие требования (утвержден и введен в действие Приказом Федерального 

агентства по техническому регулированию и метрологии от 26.03.2014 №229-

ст) – URL: https://base.garant.ru/– Текст : электронный 

14. ГОСТ 32613-2014 Туристские услуги. Услуги туризма для людей с 

ограниченными физическими возможностями. Общие требования (утвержден и 

введен в действие Приказом Федерального агентства по техническому 

регулированию и метрологии от 26.03.2014 N 230-ст) – URL: 

https://base.garant.ru/– Текст : электронный 

15. ГОСТ Р 51870-2017 Услуги профессиональной уборки – Клининговые 

услуги  (утвержден и введен в действие Приказом Федерального агентства по 

техническому регулированию и метрологии от 10.08.2017 N 859-ст) – URL: 

https://base.garant.ru/– Текст : электронный 

16. Постановление Главного государственного санитарного врача Российской 

Федерации от 24.12.2020 № 44 «Об утверждении санитарных правил СП 

2.1.3678-20 «Санитарно-эпидемиологические требования к эксплуатации 

помещений, зданий, сооружений, оборудования и транспорта, а также условиям 

деятельности хозяйствующих субъектов, осуществляющих продажу товаров, 

выполнение работ или оказание услуг» (Зарегистрирован 30.12.2020 № 61953) – 

URL: https://base.garant.ru/– Текст : электронный 

17. Методические рекомендации МР 3.1/2.1.0193-20 по профилактике новой 

коронавирусной инфекции (COVID-19) в учреждениях, осуществляющих 

деятельность по предоставлению мест для временного проживания (гостиницы 

и иные средства размещения) (Утверждены Руководителем Федеральной 

службы по надзору в сфере защиты прав потребителей и благополучия 

человека, Главным государственным санитарным врачом Российской 

Федерации А.Ю. Поповой 4 июня 2020 года). – URL: https://base.garant.ru/– 

Текст : электронный 
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Приложение 6 

Акт о порче имущества 
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Приложение 7 

Образец журнала регистрации оставленных и забытых гостями вещей 

 

Order №  

Регистр. 

номер  

Date 

Дата  

Guest 

name 

Имя 

гостя  

Place of 

loss or 

room 

Место 

утери 

или 

номер 

комнаты  

Nature of the 

object  

Наименов. 

вещи 

Depositor’s 

name 

Имя 

нашедшего  

Observation 

Примечание,  

Описание 

вещи  

Signature 

Подпись  
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Приложение 8 

Примерная форма чек-листа для проверки готовности номера к заселению 

после уборки горничной 

Чек-лист – это список, позволяющий разбить сложную работу на 

небольшие задачи, по которому можно проверить их выполнение. Главный 

принцип чек-листа -последовательность, логичность и краткость. 

Чек-лист составляется в виде таблицы, которая должна содержать четыре 

колонки: порядковый номер, формулировка задачи, отметка о выполнении, 

примечание.  

Форма чек-листа и образец его заполнения представлена в таблице 8.1. 

Таблица 8.1 – Чек-лист «Проверка готовности номера к заселению после 

уборки горничной» 

№п/п Задача Отметка о 

выполнении 

Примечание 

1 Вход / Коридор   

1.1 Проверьте входную дверь с обеих сторон 

на пятна, пыль, общее состояние 

  

1.2 …….   

1.3 ……   

 .   

2 Рабочая зона   

2.1 Проверьте настольную лампу на 

чистоту, рабочее состояние 

  

2.2 ……..   

 …….   
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Приложение 9 

Примерная форма бланка для оценки соответствия номера требованиям 

Положения о классификации гостиниц 

«Бланк соответствия» - это документ, по которому можно проверить 

соответствие показателей, оборудования, комплектации номера гостиницы 

требованиям Положения о классификации гостиниц (Постановление 

правительства Российской Федерации от 18 ноября 2020 года № 1860)   

Бланк соответствия составляется в виде таблицы, которая должна 

содержать четыре колонки: порядковый номер, позиция, соответствие, 

примечание. 

Форма бланка соответствия и образец его   заполнения представлена в 

таблице 9.1. 

Таблица 9.1 – Чек-лист «Проверка готовности номера к заселению после 

уборки горничной» 

Отель «Бардин» четыре звезды» 

 

Категория номера «Джуниор сюит» 

 

№п/п Проверяемая позиция Соответствие Примечание 

1 …..   

2 …..   

3  …..   

4 Кровать односпальная одноярусная 

90 х 200 см 
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Приложение 10 

«Вечерний сервис» 

1. Уборка номера: 

• проветрить помещение; 

• опустошить и вычистить (если необходимо) мусорные корзины и ведра; 

• убрать грязную посуду из ресторана, если питание заказывалось в номер в 

течение дня; 

• привести в порядок посуду, которой укомплектован номер; 

• аккуратно сложить или повесить (при необходимости) одежду гостей; 

• протереть пыль в номере; 

• убрать в санузле, если гость пользовался им в течение дня (в том числе 

поменять использованные полотенца и пополнить запас туалетных 

принадлежностей). 

2. Подготовка постелей ко сну: 

• снять покрывало, аккуратно его сложить и положить в шкаф;   

• отогнуть угол одеяла с той стороны, с которой предпочитает спать гость, под 

углом в 45° острым углом сверху. Если трудно определить, с какой стороны 

клиент подходит к кровати, то уголок одеяла отбрасывается с той стороны, с 

которой находятся прикроватная тумбочка и телефон. При наличии в номере 

большой кровати, напрмер, KingSize и проживании одного гостя – отгибается 

угол одеяла только с одной стороны. При наличии в номере той же большой 

кровати, но двух проживающих – отгибается угол одеяла с обеих сторон. В том 

случае, если в номере имеется две кровати и проживает один гость, – угол 

одеяла отгибается с одной кровати. И наконец, при двух кроватях и двух 

проживающих – приоткрывается одеяло на обеих кроватях; 

• снять чехлы с подушек (если имеются), сложить их и положить в шкаф; 

• если есть ночная рубашка или пижама, положить их на подушку. 

3. Другие необходимые приготовления:  

• задвинуть плотные шторы на ночь; 

• включить торшер или ночную лампу (создать приглушенное освещение); 

• развернуть телевизор в сторону кровати, чтобы гостю было удобно смотреть 

его лежа (при необходимости)   

• расстелить прикроватный коврик, положить тапочки; 

• положить телевизионный пульт на прикроватную тумбочку; 

• отрегулировать температуру в номере на 20–22°С; 

• положить рядом с подушкой карту-меню обслуживания питанием в номере 

(RoomServiceMenu); 

• положить на прикроватную тумбочку карточку-опрос клиентов о качестве 

обслуживания в гостинице (анкету), если гость планирует уезжать на 

следующий день; 

• положить на тумбочку мини-упаковку шоколада (желательно молочного) или 

мятные конфеты (Mints) или витамины; 

• разместить на прикроватной тумбочке специальную карточку с пожеланиями 

спокойного и приятного сна, а также с прогнозом погоды на следующий день. 

• выключить перед уходом из номера верхний свет. 
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Приложение 11 

Основные принципы и правила гостеприимства 

1. Гость — это самая важная персона, независимо от того, позвонил ли он, 

написал письмо или пришел лично; 

2. Работник гостиницы должен быть всегда готов оказать Гостю услугу; 

3. Любой сотрудник гостиницы должен быть внимательным, вежливым и 

дружелюбным; 

4. В общении с Гостями персоналу следует придерживаться правила «Гость 

всегда должен быть доволен».  

5. Критику не стоит принимать «в штыки», отрицать свою вину, спорить и 

что-то доказывать. Если у постояльца отеля имеются претензии, лучше 

спокойно их выслушать, согласиться и предложить какое-то решение; 

6. При встрече Гостей, необходимо помочь им освоиться в номере, 

рассказать об устройстве гостиницы, правилах проживания и 

оказываемых в ней услугах. Так же стоит ознакомить постояльца с 

оснащением и оборудованием номера;  

7. Персоналу следует хорошо изучить информацию о своем отеле, чтобы в 

случае необходимости, помочь гостю сориентироваться, а также решить 

любые возникшие вопросы и проблемы; 

8. Работники должны проявлять деликатность в отношении личной жизни 

постояльцев гостиницы. Не проявлять нескромность и неуместное 

любопытство. Номер отеля на время становится для Гостя домом, 

поэтому всегда следует стучать при входе в номер и соблюдать другие 

нормы приличия, чтобы не нарушать право на личную жизнь и 

пространство. Нельзя обсуждать постояльцев с кем бы то ни было; 

9. Сотрудник гостиницы должен улыбаться Гостю, поддерживать 

позитивный контакт глазами; 

10.  Говорите с Гостями, обязательно называя их по имени;  

11. Проблемы гостя нужно решать быстро и безотлагательно; 

12. Никогда не говорите «нет» Гостям, а только: «Я с удовольствием…»; 

13. Гость с первого шага при входе в гостиницу и до самого отъезда из нее 

должен чувствовать уважение к себе. 

14. Недопустимые правила общения: 

- показывать Гостю, нравится он вам или нет; 

- читать Гостю нравоучения; 

- расспрашивать Гостя о личной жизни; 

- слушать разговоры Гостей; 

- высказывать свое мнение без соответствующего предложения Гостя; 

- обсуждать с Гостями вопросы политики и религии; 

- ругаться с коллегами в присутствии Гостя; 

- показывать свое неодобрение нетрезвому Гостю; 

- разговаривать с коллегой, когда Гость ждет. 
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