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TC "КОДЕКС ДЕЛОВОЙ ЭТИКИ СОТРУДНИКОВ"
Уважаемый сотрудник!

Вы являетесь частью большого, сплоченного коллектива, объединенного общими целями, имеющего собственные традиции и внутреннюю культуру. Наша Гостиница – это коллектив единомышленников-профессионалов. Мы стремимся к долгосрочному сотрудничеству с каждым человеком, принятым в наш коллектив. Главное условие для сотрудников – работать максимально эффективно, расценивать интересы Компании как свои личные, стремиться к совершенствованию и не останавливаться на достигнутом. 
Наша работа – это сфера гостеприимства, в которой даже мелочи формируют общее представление о гостиничном предприятии, его культуре и стиле обслуживания, а также формируют приверженность гостя нашей Гостинице.
Наша корпоративная культура – это система ценностей и убеждений, которая дает сотрудникам понимание их задач и обеспечивает их правилами поведения в нем. Она помогает компании определять поведение своих сотрудников в различных ситуациях, а также позволяет сотрудникам испытывать чувство гордости за свою работу и работу Гостиницы.
Эффективная работа в Гостинице является для каждого из нас самой надежной гарантией благополучного будущего.
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5.1.4. Стандарт приема заявок на бронирование по телефону и  при личном обращении гостя 

1. Не позднее второго сигнала снимите телефонную трубку и представьтесь: «Гостиница «Hotel». Служба размещения. Портье Юлия. Добрый день».   

2. Внимательно выслушайте собеседника.

3. Усвойте всю информацию, если что-то вам непонятно, уточните.

4. Предоставьте клиенту быстро и четко, в полном объеме всю интересующую его информацию, включая сведения о номерном фонде, тарифах на номера, различных дополнительных услугах, имеющихся в отеле.

5. Если клиента не устраивает предложенный вами вариант, предложите альтернативные решения.

6. После обсуждения и выбора, сделанного клиентом, заполните бланк заказа установленного образца, делая  необходимые отметки в нужных графах.

7. Все заявки на бронирование должны содержать следующие сведения:

· число и категории номеров;

· сроки проживания в гостинице;

· фамилии приезжающих;

· форму оплаты.

8. Зарегистрируйте заявку в журнале и присвойте  ей регистрационный номер, который сразу же сообщите клиенту. Если понадобится письменное подтверждение, отправьте его по факсу.
9. Заканчивая разговор, улыбнитесь и вежливо попрощайтесь с клиентом: «До свидания, спасибо, что Вы проявили интерес к нашему отелю, будем рады видеть вас». 

10. Если клиент обращается с просьбой о бронировании номеров лично в службу размещения, портье предлагает ему заполнить бланк заказа установленного образца. Такая заявка оформляется также как и заявка по телефону.

11. Занесите принятое бронирование в компьютер.
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5.1.12. Стандарт поведения

· С гостями необхо​димо разговаривать только стоя. 

· Выражение лица всегда приветливое. Голос доброжелательный.

· Движения спокойные, без суетливости.

· Следить за осанкой. Осанка отражает уверенность, достоинство и уважение.

· Необходимо обращать внимание на позу, когда сотрудник сидит – прямая спина, нельзя «разваливаться» в рабочем кресле.

· Во время регистрации гостя необходимо уметь расположить его к себе, уметь сгладить неловкие ситуации. 

· Если клиент обращается с просьбой, которая заведомо кажется невыполнимой, ни в коем случае нельзя отвечать отказом. Необходимо попросить гостя немного подождать, постараться решить его проблему по телефону, обратившись к компетентным сотрудникам, либо пригласить начальника службы, который обязан постараться уладить проблему.

· Нельзя разговаривать громко, повышать голос.

· Речь должна быть четкая и грамотная.

· Необходимо уметь поддержать разговор, смотреть в глаза собеседнику, если перед работником пара (мужчина и женщина), слова должны быть обращены к женщине.

· Знание правил и умение разговаривать по телефону является обязательным. 
· Во всех случаях, когда сотрудник знает Ф.И.О. гостя, необходимо минимум  1 раз в течение разговора назвать его по имени.

· Прощаясь с гостем, следует обязательно ему улыбнуться, пожелать всего доброго и поблагодарить за визит, это надо сделать искренне. У гостя должно появиться чувство, что в этой гостинице ему всегда рады, проблемы его способны разрешить и в следующий свой приезд он обязательно должен остановиться здесь, где дорожат мнением и настроением любого гостя, вне зависимости от его национальности, возраста и социального положения.

5.1.13. Стандарт внешнего вида

· Прическа: волосы красиво уложены и убраны с лица (желательно наличие небольшого количества лака для волос), исключены длинные распущенные волосы. Когда волосы носят распущенными, они должны быть не длиннее нижнего края воротника блузки на спине.

· Костюм всегда отутюжен, юбка разумной длины, блузка застегнута на все пуговицы, воротник не должен стоять, длинные рукава должны быть застегнуты на запястьях, не закатаны и не подняты.

· Колготки или чулки телесного цвета.
· Туфли – закрытые, черные кожаные, каблук – 4-5 см.
· Руки ухожены, ногти средней длины, маникюр, цвет лака – нейтральный.
· Макияж неброский. Запах туалетной воды - легкий, не назойливый; ощущается на расстоянии 15-20 см.

· Ювелирные украшения неброские и в малом количестве (тонкие цепочки из металла; кольцо из металла с небольшим камнем или без такового, простого дизайна – не более 1 кольца на руке; серьги сдержанного стиля).
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