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ВВЕДЕНИЕ
Этот документ создан для использования в ходе Чемпионатов по профессиональному мастерству «Профессионалы» по компетенции Администрирование отеля с целью подготовки конкурсанта, а также для использования во время конкурса в качестве справочного руководства в оценочной деятельности членов жюри. 

Все конкурсанты в ходе чемпионата столкнутся с широким спектром задач и ситуаций, чтобы проверить свое мастерство, и для более четкого понимания условий предоставления услуг, а также тарифов, конкурсанты будут действовать так, как если бы они работали в реальном отеле (далее по тексту «моделируемый отель»), расположенном в городе Кострома одного из субъектов Российской Федерации.

Для того, чтобы убедиться, что доступ к информации о моделируемом отеле дает всем конкурентам возможность работать в едином информационном пространстве, в настоящем документе (далее именуемом «Информационный буклет отеля») изложены детали и факты, касающиеся моделируемого отеля. 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. 

Несмотря на то, что мы призываем всех конкурентов и экспертов искать и находить информацию о реальных процессах моделируемого отеля, чтобы получить лучшее представление о его инфраструктуре, корпоративных стандартах и регламентах, информация, которая не указывается в данном документе, такая как (услуги, цены и т. д.), не может использоваться во время оценок. 

«Информационный буклет отеля» ограничивается только информацией в пределах периметра отеля, услуг, цен и информации о номерах. Данный документ не ограничивает использование информации о городе, местах, достопримечательностях и так далее. Поэтому мы искренне призываем всех конкурентов искать и находить информацию, использовать ее по мере необходимости во время чемпионата. Помните, что мы будем оценивать ваши навыки, ставя каждого конкурента в ситуации, где нужно знать детали и факты о городе, где находится моделируемый отель. 
Важен тот факт, что у экспертов будет возможность добавлять и корректировать информацию об отеле до C1 (первый день чемпионата). Но эти корректировки следует свести к минимуму. Все конкурсанты и эксперты получат время до начала чемпионата (в С-1) для ознакомления со всеми корректировками и задать вопросы. Изменения (при наличии) должны быть согласованы с Главным экспертом и заместителем Главного эксперта и зафиксированы протоколом. 
ГОРОД, В КОТОРОМ НАХОДИТСЯ МОДЕЛИРУЕМЫЙ ОТЕЛЬ
Россия, г Кострома
КОНТАКТНЫЕ ДАННЫЕ МОДЕЛИРУЕМОГО ОТЕЛЯ
Адрес: Россия, 156010, Кострома, ул. Магистральная, 40

Тел: +7(4942) 39 05 05 

e-mail: kostroma@azimuthotels.com
Веб сайт: https://azimuthotels.com/ru/kostroma/
РАССТОЯНИЯ

До центра города: 8 км

До аэропорта: 13,2 км

До ж/д вокзала: 10 км

До автовокзала: 12 км

Торгово-развлекательный центр, 5 мин
Бассейн, 5 мин
Лыжно-роллерная трасса за отелем, 1 мин
Культурно-исторический центр города, 15 мин. езды:
Костромской кремль
Ансамбль торговых рядов 19 века
Здание Пожарной каланчи

СПОСОБЫ ПРОЕЗДА

· Проезд от ж/д вокзала до гостиницы: на автобусе № 94 (до остановки Радиозаводская, пешком 12 мин), № 93 (до остановки Микрорайон Паново, пешком 16 мин), можно с пересадками, на автобусе № 93, 94 до остановки Подлипаево, На остановке сесть на автобус № 1, выходить после остановки Микрорайон Паново.

· Проезд от аэропорта до гостиницы: такси

· Другие способы проезда до гостиницы: на автобусе № 10, 15, 57 (до остановки Радиозаводская, пешком 12 мин), такси
ПАРКОВКА 
Бесплатная парковка (на территории) 

ИНФОРМАЦИЯ ОБ ОТЕЛЕ 
AZIMUT Отель Кострома 3* - загородный отель на въезде в Кострому, идеальный для отдыха на природе или корпоративного выезда. Кроме этого в отеле уделяют особое внимание отдыхающим с детьми. На выбор гостям предлагают размещение в основном корпусе отеля или в коттеджах.

В ресторанах отеля ежедневно сервируют завтраки, обеды и ужины по системе «Шведский стол» или сет-меню. В любое время суток можно сытно и вкусно перекусить или взять блюда с собой. БирШтадт — это пивной ресторан с затейливым интерьером, большим выбором блюд европейской кухни. Для любителей спортивных событий организуют трансляции матчей и игр. БирШтадт, несомненно, отличное место для неспешной дружеской беседы и вкусного ужина. Ресторан Русской кухни также расположен в лобби отеля. В нем вы почувствуете настоящий колорит и вкус традиционной русской трапезы. Ресторан оформлен в стиле русской избы, а его блюда, простые и сложные, приготовлены из натуральных продуктов по традиционным старорусским рецептам.

Банкетный зал AZIMUT. Организуйте торжество в классических интерьерах Банкетного зала AZIMUT. Масштабный зал для 200 гостей с c панорамными окнами мягким освещением, декорированием в белых и бордовых тонах, богатым меню и винной картой сделают свадьбу, юбилей и другие торжественные мероприятия идеальными и незабываемыми.

На территории AZIMUT Отель Кострома в уединенной зеленой зоне с видом на лес расположен шатер «AZIMUT». Шатер, площадью 260 кв.м., выполнен в белоснежном оформлении и застелен профессиональным напольным покрытием цвета «Таежный дуб».
Интересные факты:
AZIMUT Отель Кострома принимает гостей, путешествующих в «автодоме». Во время длительного путешествия, или переезда из одного города в другой, есть возможность остановиться. Отель предоставляет на охраняемой парковке место для стоянки «автодома», и гости могут воспользоваться дополнительными услугами отеля.
НОМЕРНОЙ ФОНД
	Standart room
singl

	Superior Rooms double / twin

	Bungalow Superior double / twin

	Bungalow Apartment

double / twin


	Уютные, комфортные номера заслуженно пользуются популярностью у путешественников, которые рационально подходят к выбору номера в отеле
	Современные номера, идеальны для деловых путешественников, которым важна не только возможность комфортного отдыха, но и наличие условий для плодотворной работы
	Отдельно стоящие коттеджи, уютно расположившиеся на утопающей в зелени территории отеля. Улучшенной планировки. Идеальное решение для тех путешественников, которые на время отдыха хотят принадлежать только самим себе
	Двухкомнатные номера в отдельном коттедже с собственной сауной, парковочным местом, большой гостиной и летней верандой для отдыха с семьей или друзьями

	В номере

	Вентилятор
	Кондиционер
	Кондиционер

Электрический чайник

Мебель на улице

Принадлежности для барбекю
	Кондиционер

Электрический чайник

Мебель на улице

Принадлежности для барбекю

Сауна

	· Шкаф или гардероб

· Москитная сетка

· Гладильные принадлежности

· Мини-бар

· Сейф

· Ковровое покрытие

· Холодильник
	· Рабочий стол

· Телевизор

· Телефон

· Спутниковые каналы

· Розетка около кровати

· Чайная станция

· Услуга «звонок-будильник»

	В ванной комнате

	· Туалетно-косметические принадлежности

· Ванна или душ

· Полотенца
	· Туалетная бумага 

· Фен

· Туалет

	В стоимость номера включено

	· Круглосуточное обслуживание в номерах

· Бесплатный WI-FI доступ в Интернет
	· Минеральная вода

· Посещение тренажерного зала


РАСПРЕДЕЛЕНИЕ НОМЕРОВ 
Распределение номеров 
	1º Floor
	2º Floor
	Bungalow

	Roomnrº
	Type
	Roomnrº
	Type
	Roomnrº
	Type

	101
	St
	201
	SRT
	301
	BSD

	102
	St
	202
	SRT
	302
	BSD

	103
	St
	203
	SRT
	303
	BSD

	104
	St
	204
	SRT
	304
	BSD

	105
	SRT
	205
	SRT
	305
	BSD

	106
	SRT
	206
	SRD
	306
	BSD

	107
	SRT
	207
	SRD
	307
	BAptT

	108
	SRD
	208
	SRD
	308
	BAptT

	109
	SRD
	209
	SRD
	309
	BAptD

	110
	SRD
	210
	SRD
	310
	BAptD


* Данное распределение номеров по этажам отеля смоделировано для оптимизации действий участников при выполнении конкурсных заданий.
Режим работы отеля – круглосуточный
При размещении гость в качестве гарантии оплаты основных и дополнительных услуг преавторизирует банковскую карту.

Бронирование номера в отеле осуществляется путем составления заявки. При гарантированном бронировании производится 100% предоплата за весь период проживания. В случае, если гость не воспользуется услугой проживания в указанный день заезда, и не отменит бронирование за сутки до предполагаемого дня заезда, то предоплата за первые сутки проживания не подлежит возврату. Данное бронирование аннулируется на следующий день после указанного дня заезда после 12:00. Оставшаяся сумма за вычетом первых сток возвращается гостю.

При не гарантированном бронировании, если гостем не указано точное время прибытия, бронирование аннулируется в 18:00 даты заезда по местному времени.

Минимальный срок проживания – 1 сутки.

При необходимости раннего заезда с 09:00 до 14:00 гость оплачивает дополнительно 50% стоимости номера, а с 00:00 до 09:00 – 100%. При необходимость позднего выезда с 12:00 до 18:00 гость оплачивает дополнительно 50% стоимости номера, а с 18:00 до 00:00 – 100%.

При заезде гостя без предварительного бронирования до времени check in отель предоставляет гостю поселение при наличии свободных номеров без дополнительной оплаты за ранний заезд.

Дети с 0 до 6 лет размещаются вместе с родителями бесплатно без предоставления дополнительного места.

Дети с 6 до 12 лет размещаются вместе с родителями бесплатно без предоставления дополнительного места, а питание предоставляется со скидкой 50%.

Дети с 12 лет размещаются по полным действующим тарифам отеля.

Смена постельного белья производится на третьи сутки с даты заезда, замена полотенец производится ежедневно.

По просьбе гостя может осуществляться досрочная смена белья и полотенец без дополнительной платы.

В обязанности гостя входит: соблюдать чистоту и порядок, тишину, правила пожарной безопасности и правила проживания в отеле. Покидая номер, гость обязуется закрыть водозаборные краны, окна, выключить свет и другие электроприборы. По истечении оплаченного срока проживания – освободить номер. В случае утраты или повреждения имущества отеля возместить ущерб в порядке, предусмотренном действующим законодательством. Размер ущерба определяется прейскурантом, утвержденным генеральным директором отеля.

В отеле не разрешается оставлять в номере посторонних лиц в отсутствие гостя, передавать третьим лицам ключи от номера и карту гостя. Ценные вещи должны храниться в сейфе. Курить на территории отеля запрещено.
ПРОГРАММА ЛОЯЛЬНОСТИ AZIMUT BONUS
https://azimuthotels.com/ru/info/bonus
Для участников программы лояльности открыты специальные тарифы и доступ к эксклюзивным предложениям, а также начисляются баллы уже с первого бронирования.
ПРЕЙСКУРАНТ
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Rates
From September 01th 2022 till December 31th  2023

	Rooms type
	Rack Rates

	St
	Standart 
	Standart room
	2 400,00 ₽

	SRD
	Superior Rooms
	Superior Rooms double 
	3 300,00 ₽

	SRT
	Superior Rooms
	Superior Rooms twin
	3 300,00 ₽

	BSD
	Bungalow Superior
	Bungalow Superior double
	5 200,00 ₽

	BAptD
	Bungalow Apartment 
	Bungalow Apartment double
	6 100,00 ₽

	BAptT
	Bungalow Apartment 
	Bungalow Apartment twin
	6 100,00 ₽

	Extra bed
	 
	900,00 ₽

	Baby crib
	 
	FREE

	BB
	 
	Bed and breakfast
	450,00 ₽

	HB
	 
	Half Board
	700,00 ₽

	FB
	 
	Full Board
	1 250,00 ₽


Цены указаны без включения стоимости завтрака
Размещение детей 12 лет и старше считаются взрослыми. 

В номерах, рассчитанных на двухместное размещение, для размещения ребенка старше 12 лет с двумя взрослыми необходимо воспользоваться услугой «дополнительная кровать».

Указанная стоимость проживания не включает завтрак «шведский стол». 

Стоимость завтрака – 4500 рублей. 

В стоимость дополнительного места не входит завтрак.

Детские кроватки и дополнительные кровати (не более 1) предоставляются для всех категорий номеров, кроме Standart room.

В прейскуранте также перечислены партнеры отеля, работа с которыми осуществляются по специальным тарифам:
· Belenergomash (Russia) – компания партнер – 17 %

· LISEGA (Germany) – компания партнер – 15%

· TUI - туристическое агентство-партнер – 15%
Время выезда – 12:00 

Время заселения - 14.00 
СЕРВИСЫ ПРАЧЕЧНОЙ

	Items
	Laundryandpressing
	Pressing

	Suit
	1 000 ₽
	750 ₽

	Cardigan
	700 ₽
	400 ₽

	Blouse
	300 ₽
	350 ₽

	Trousers
	400 ₽
	350 ₽

	Shorts/skirt
	250 ₽
	200 ₽

	T-short
	250 ₽
	250 ₽

	Pullover
	400 ₽
	350 ₽

	Dress
	400 ₽
	400 ₽

	Sportcoat
	350 ₽
	350 ₽

	Sportspants
	350 ₽
	350 ₽

	Panties
	200 ₽
	250 ₽

	Pajamas
	300 ₽
	350 ₽

	Socks-pair
	100 ₽
	50 ₽


Отель не несет ответственности за усадку, изменение цвета или утерю, повреждение пуговиц, пряжек и молний. 

С одеждой без надлежащих инструкций по уходу на этикетках по уходу гость будет обращаться на свой страх и риск. 

Отель может взять на себя ответственность в пятикратном размере максимальной платы за услуги прачечной. 

Глажка доступна только для чистой одежды. 

Обратите внимание, что предоставляемая услуга представляет собой исключительно машинную обработку.
УСЛУГА ПРОЖИВАНИЯ С ЖИВОТНЫМИ
Гостям предоставляется возможность проживания с любимым питомцем (декоративные и служебные собаки) в бунгало Стандарт до 15 кг и составляет - 1000 р/сут; При заезде необходимо внести депозит в размере 3000  рублей, чтобы починить номер, если питомец что-то повредит.

В одном номере с гостем может проживать только одно домашнее животное. В коридорах, холлах и лифтах животное свыше 5 кг необходимо держать в наморднике и на поводке, птицу — в клетке. В номере птица должна находиться в клетке.  Размещение с домашним животным возможно только при наличии у животного действующего ветеринарного паспорта.

Предоставление отелем необходимых аксессуаров для организации питания, и других нужд питомца не предполагается. 
БАННЫЙ КОМПЛЕКС
На территории отеля расположен уникальный банный комплекс, выполненный с соблюдением всех старинных традиций:

- классическая парная

- холодная купель

- просторная комната отдыха с камином

Также к услугам гостей отеля необычная СПА-процедура: купание в подогретом бассейне «Конек-горбунок» в любое время года под открытым небом.
Часы работы: с 17:00 до 5:00 ежедневно, кроме понедельника.

Есть возможность сделать заказ с доставкой из ресторана отеля.
Опытные пармейстеры помогут в полной мере погрузится в таинство банного ритуала – настоящего, исконно русского парения.
	МЫЛЬНЫЙ МАССАЖ «ПО-РУССКИ»
На теплой мраморной плите с использованием березового веника.
	18-20 минут
	600 рублей

	ПАРЕНИЕ «ДЕДА КУЗЬМИЧА»
Два полных парения с вениками, с использованием массирующего массажа, контрастная купель с травяными отварами, горячий травяной чай.
	40 минут
	1400 рублей

	ПАРЕНИЕ «ПО-ЦАРСКИ»
Парение вениками на сене
	15 минут
	900 рублей

	МЕДОВОЕ ПАРЕНИЕ
Парение дубовыми вениками, массаж с медом
	25-30 минут
	1300 рублей


ПРАЙС-ЛИСТ МИНИ-БАРА
В каждом номере находится комплементарная чайная станция, а также мини-бар со снеками и напитками, которые предоставляются за отдельную плату.
	WINE & SPARKLING WINE

	VILLERIA BRUT
	
	
	420,00 ₽

	RED WINE
	
	
	350,00 ₽

	WHITE WINE
	
	
	350,00 ₽

	BEER

	HEINIKEN
	
	
	280,00 ₽

	KRUSHOVICE
	
	
	300,00 ₽

	SPIRITS

	SMIRNOFF VODKA
	
	
	490,00 ₽

	GORDON'S GIN
	
	
	560,00 ₽

	J&B WHISKEY
	
	
	350,00 ₽

	JACK DANIELS 
	
	
	560,00 ₽

	CATAIN MORGAN RUM
	
	560,00 ₽

	SOFT DRINKS

	COCA-COLA
	
	
	140,00 ₽

	SCHWEPPES
	
	
	140,00 ₽

	DR.PEPPER
	
	
	210,00 ₽

	RED BULL
	
	
	280,00 ₽

	CANADA DRY
	
	
	200,00 ₽

	WATER

	AQUA PANNA
	
	
	150,00 ₽

	PERRIER
	
	
	210,00 ₽

	SNACKS

	NUTS
	
	
	100,00 ₽

	JELLY BEANS
	
	
	160,00 ₽

	MARS/SNICKERS/TWIX
	
	100,00 ₽

	HEALTH SNACK
	
	
	140,00 ₽

	TOBLERONE
	
	
	210,00 ₽


РЕСТОРАНЫ
 Ресторан БирШтадт — это пивной ресторан с затейливым интерьером, большим выбором блюд европейской кухни. Для любителей спортивных событий организуют трансляции матчей и игр. БирШтадт, несомненно, отличное место для неспешной дружеской беседы и вкусного ужина. Вместимость ресторана до 40 человек
Ресторан Русской кухни - расположен в лобби отеля. В нем вы почувствуете настоящий колорит и вкус традиционной русской трапезы. Ресторан оформлен в стиле русской избы, а его блюда, простые и сложные, приготовлены из натуральных продуктов по традиционным старорусским рецептам. Вместимость веранды ресторана: до 20 человек, отдельного закрытого зала "Избушка" до 16 человек.
Средний чек в обоих ресторанах составляет 1000 руб.
Время работы: круглосуточно.
Сайты ресторанов: https://azimuthotels.com/ru/facilities/BirShtadt
https://azimuthotels.com/ru/facilities/Restoran-Russkoj-Kuhni
https://azimuthotels.com/ru/facilities/Banketnyj-zal-AZIMUT
Услуга Room- Service: 10% от стоимости заказа, но не менее 100 рублей

Бизнес –Корнер
Воспользуйтесь, бизнес-корнером с компьютером, принтером и доступом в интернет, если Вам необходимо поработать, отправить электронную почту, распечатать билеты или поделиться фото из поездки в социальных сетях.

Консьерж-сервис
- Бронирование билетов на любые мероприятия

-Доставка цветов и корреспонденции

-Заказ авиа- и железнодорожных билетов

-Заказ такси и трансфера

-Заказ экскурсий
СПЕЦПРЕДЛОЖЕНИЯ 
Романтическое свидание 
Устройте себе незабываемое свидание в отеле «Азимут». В стоимость включено: проживание в номере Супериор, завтрак шведский стол на двоих, романтическое украшение номера, фруктовая тарелка и шампанское при заезде, поздний выезд до 22:00. Стоимость составляет 4500р./сутки
Семейные выходные в Костроме
Приглашаем отдохнуть всей семьей. В стоимость включено: проживание в номере Супериор 3 дня/2 ночи, поздний выезд (22:00), завтрак шведский стол, бутылка минеральной воды ежедневно, ужин на двоих в ресторане отеля в первый и второй дни отдыха, посещение банного комплекса:2 человека, 1 час, дети до 12 лет размещаются в номере с родителями бесплатно (от 13 лет – 3000 р./ 2 суток (питание включено. Стоимость данного предложения 8000 рублей.
Свадебный пакет
Свадьба – важное событие каждого человека, новый этап жизни с чередой других радостей и забот. Отель Азимут Кострома – современный и комфортный комплекс, который отвечает всем требованиям для проведения свадебных торжеств. 
Провести свадебное торжество можно в банкетном зале, а летом в вашем распоряжении также уединенный свадебный шатер в окружении зелени.

Зал "азимут " вместимостью 80-200 человек, 

Или же зал "саммит" вместимостью 30-80 человек, 

Стоимость банкета за человека начинается от 2300 руб.

Кроме того, на территории отеля расположен шатёр площадью 260 кв.м., вместимостью до 150 чел., стоимость банкета от 3000 руб за человека. Шатёр подойдёт для свадьбы в летнее время.
При проведении свадебного банкета в ресторане отеля - номер «Романтик» для молодоженов в подарок. Бесплатное оформление номера, фруктовая тарелка, шампанское, завтрак с доставкой в номер, АЗИМУТ Поздравление и Сертификат на празднование годовщины свадьбы в ресторане отеля.

· Отель предоставляет площадку для выездной церемонии, летнюю веранду в дополнение к основному банкетному залу, шоколадный фонтан, каравай

· В Отеле Азимут нет арендной платы за ресторан до 12 ночи, ели мероприятие будет длиться дольше, то доплата составит 2500 руб/час
День рождения
Отель предоставляет скидку 10% на проживание 15% скидка на дополнительные услуги в день рождения и в течение 15 дней после дня рождения.

Комплимент на день рождения: шампанское и эксклюзивный торт для двоих (бенто-кейк) от шеф-кондитера отеля
КОНФЕРЕНЦ-ЗАЛЫ
Каждый деловой человек, прежде всего, ценит время, как единственный невосполнимый ресурс, и именно поэтому отель Азимут — оптимальный выбор. Отель дает возможность арендовать конференц-залы и провести мероприятие любого формата. 

Отель Азимут предлагает в аренду помещения для организации семинаров, тренингов или проведения пресс-конференций, совещаний, презентаций, выставок и других деловых встреч. Инфраструктура отеля позволяет проведение кофе-брейков, бизнес-ланчей, обедов и ужинов.

	Наименование зала
	Размер зала, м2
	Возможная расстановка столов/количество персон

	
	
	театр
	круг
	класс
	По периметру
	П-образная

	Саммит
	182
	120
	100
	45
	45
	30

	Референдум
	25
	20
	10
	10
	16
	16

	

	Стоимость дополнительных услуг

	Наименование зала
	Стоимость аренды,

Руб/час
	
	Дополнительное оборудование
	Стоимость аренды,

Руб/час

	Саммит
	800
	
	LCD Проектор
	200

	
	
	
	Ноутбук
	200

	
	
	
	Телевизор
	50

	Референдум
	450
	
	CD проигрыватель
	50

	
	
	
	Экран 3х4
	50

	
	
	
	Флип-чарт
	50

	
	
	
	Микрофон
	50


Меню «Кофе-пауз»

	Стандартный набор на 1 человека:
Мин. вода «Светлояр»            150 гр

Кофе раст.                                 1 пак.

Чай                                             1 пак.

Лимон                                         5 гр.

Сливки                                       5 гр.

Сахар                                         15 гр.

Итого:____________________20 руб.
	«Кофе-пауза» №2:
Стандартный набор                20 руб.

Бутерброд с сыром                 15 руб.

Пирожок с капустой                15 руб.

Пирожное «Орешек»               10 руб.

Итого:____________________60 руб.

	«Кофе-пауза» №1:
Стандартный набор                20 руб.

Бутерброд с сыром                 15 руб.

Пирожок с капустой                15 руб.

Итого:____________________50 руб.
	«Кофе-пауза» №3:

Стандартный набор                 20 руб.

Бутерброд с семгой                 40 руб.

Бутерброд с языком                30 руб.

Пирожок с капустой                 15 руб.

Пирожное «Орешек»               20 руб.

Пирог клюквенный                   25 руб.

Итого:___________________150 руб.

	Меню «Комплексных обедов»


	Салаты.

Салат Греческий     

Салат крабовый

Салат из св. помидор, огурцов, перца

Супы.

Борщ украинский, сметана, зелень                   

Лапша домашняя с курицей, зелень                     

Бульон с фрикадельками                                       

Бульон с яйцом                                                         

Бульон с курицей                                                   

Горячие блюда.

Котлета «Пышная»            

Тефтели                                                                 

Блины с мясом под сырной корочкой                                  

Гарниры.

Картофельное пюре

Отварной картофель с укропом

Сложный гарнир

 Напитки.

Чай с сахаром                                                           

Напиток ягодный                                                              
                               Бутерброды.

Бутерброд с сыром                                                                   

Бутерброд с ветчиной                                                                

Бутерброд с колбасой с/к                                                          

Бутерброд с языком                                                                  

Бутерброд с семгой                                                                    

Бутерброд с икрой                                                                     
	200

150

150

30/300/15/2

30/300/2

30/300/2

20/300/2

30/300/2

100

115

100/60/15/15

150/10/2

150/10/2

30/30/50/40

200/15  

200

15/5/15

20/15

20/5

20/15

20/5/20

10/2/20
	75-00

60-00

50-00

60-00

50-00

50-00

50-00

50-00
70-00

70-00

80-00
10-00

10-00

40-00

10-00

25-00

15-00

15-00

20-00

30-00

40-00

50-00


ПОЛИТИКА ОТЕЛЯ И БИЗНЕС-ИДЕЯ
Важно, чтобы администратор обращался к гостям вежливым и официальным тоном. Нужно избегать ситуации, при которой номер комнаты гостя может быть произнесен вслух при других гостях. Знание имен гостей - хороший тон, это заставляет, гостя чувствовать себя ценным. К гостям следует обращаться по имени. Если есть проблема, либо во время регистрации заезда или после того, как гость видел номер, администратор должен быть готов и стремиться решить эту проблему. Гость должен чувствовать стремление персонала угодить и предугадать пожелания гостя. Гостю не приходится диктовать условия, он выбирает услуги из тех, которые ему предлагают, предугадывая его потребности. 
ДРЕСС-КОД
· Темный костюм – юбка или брюки 

· Галстук / шарф 

· Пояс / сдержанный ювелирные изделия (маленькие серьги, обручальное кольцо) 

· Темные носки/прозрачные чулки (колготы)

· Темные неброские туфли (каблук максимум 4-5 см) 

· Чистые и ухоженные ногти (прозрачный маникюр или пастельных тонов) 

· Короткие волосы или собранные в пучок 

· Бритый / Сдержанный макияж 

· Отсутствие видимых татуировок или пирсинга
БЕЗОПАСНОСТЬ
Администратор работает за стойкой, но контролирует лобби-зону в отношении безопасности. Администратор должен быть обучен оказанию первой помощи и пожарной безопасности, и принимать оперативные меры в первые, важные минуты, связанные с тяжелой болезнью, травмой, или в случае пожара. Администратор должен проявлять здравый смысл и внимание к гостям отеля при допросе неизвестных лиц в отеле. Демонстрируя любому человеку бдительность и высокий уровень безопасности, мы делаем наш отель менее привлекательным для тех, кто замышляет преступление. Сведения о факте бронирования для гостей с ограниченными физическими возможностями должно быть переданы менеджеру по безопасности/ дежурному менеджеру при регистрации заезда.
БРОНИРОВАНИЕ 
Отель предлагает проживание и различные пакеты питания. Тарифы различаются в зависимости от спроса, и менеджер отдела продаж дает уведомления о фактических тарифах в системе бронирования. Важно работать так, чтобы способствовать прибыльности отеля, предоставлять информацию о меню и услугах отеля, а также продвигать услуги. Точность и умение продвигать услуги являются важными навыками, когда администратор принимает устные или письменные запросы. Для бронирования номера необходимо предъявить действительную банковскую карту. Все аннулирования должны быть сделаны до срока, установленного действующими Правилами проживания в гостиничном комплексе «Аврора», чтобы избежать удержания средств  в размере одной ночи проживания и налога, который взимается с банковской карты, использованной для гарантии бронирования.

Карты, которые принимает отель,Maestro, MasterCard, Visa и МИР.
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ЗАСЕЛЕНИЕ  
Действия администратора должны быть персонализированными, быстрыми, по-настоящему дружелюбными и аккуратными. Администратор должен приветствовать гостя словами, улыбками и языком тела. Администратор должен заставить гостя чувствовать себя более важным, чем компьютер, поддерживая прямой зрительный контакт. Идеальный администратор – это гостеприимный, добрый, отзывчивый энтузиаст, готовый инициировать и предложить помощь.  Ранний заезд и поздний отъезд могут быть запрошены, но не могут быть гарантированы. При бронировании администратор просит предъявить действительную банковскую карту, которая будет авторизована при регистрации заезда на полную стоимость проживания.

Согласно политике отеля при наличии свободных номеров заселение может быть произведено с 13:00 без оплаты раннего заселения, а аннуляция бронирования (при негарантированном бронировании) не производится до 24:00 дня заезда. 
ВЫПИСКА
Процедура должна быть организована как можно удобнее и проще, и администратор должен обеспечить условия, при которых гость пройдет через процедуру оплаты счета в спокойной и комфортной обстановке.
ОПЛАТА
Отель принимает следующие способы оплаты: Maestro,  MasterCard, Visa, МИР и ваучер турагента. Личные проверки не предпринимаются без предварительного письменного запроса и одобрения руководства. Наличные могут быть использованы для оплаты счета при отъезде, но не отменяют требования банковской карты при бронировании или предварительной авторизации при регистрации заезда. Гостю выдается оригинал квитанции (чека), а копия хранится в отеле. В случае использования турагентомваучеров, гость не получает квитанции (чек) на услуги, предоставляемые по ваучеру.
ТУРИСТИЧЕСКАЯ И ГОСТИНИЧНАЯ ИНФОРМАЦИЯ 
Администратор должен идентифицировать себя с бизнес-идеями и политикой отеля. Важно работать для прибыльности отеля, предоставлять информацию об объектах отеля, а также продвигать услуги. Администратор никогда не должен предполагать, что он знает потребности гостя. Он должны задавать вопросы, давать варианты и позволять гостю решать. Администратор должен иметь соответствующие знания о туристических достопримечательностях Костромы, а также актуальные события.

РАССМОТРЕНИЕ ЖАЛОБ 
AZIMUT. Hotel. Kostroma– представляет собой современный 3-х звёздочный отель, и гость ожидает высокого уровня обслуживания. Гость не всегда прав, но всегда имеет право жаловаться. Регистратор должен дать гостю почувствовать, что отель благодарен за то, что услышал о проблеме, и важно выслушать, извиниться, получить правильную информацию, решить проблему, если это возможно, и/или дать соответствующую компенсацию. Администратор также отвечает на письменные жалобы гостей и отзывы из различных мест бронирования.

Все жалобы должны рассматриваться вовремя и четко. Любая компенсация или решение всегда должны быть отмечены, а затем объяснены менеджеру отеля.
ПОЛИТИКА БЕЗОПАСНОСТИ ОТЕЛЯ (Инструкции по поведению в чрезвычайных ситуациях)
ПОЖАР 
Поднимите тревогу

· Нажмите тревожную кнопку

· Позвоните в пожарную часть по телефону 112 (01)

· Спасайте людей, чья жизнь в опасности, не подвергая себя риску

· Примите участие в тушении пожара, не подвергая себя риску

· Организуйте потоки эвакуируемых людей согласно эвакуационным указателям

Будьте готовы к взаимодействию с пожарными службами

· Передайте ключи помещений различных служб

· Распечатайте списки гостей из системы бронирования 

· Список проживающих гостей 

· Список гостей на заезд

· Список гостей на выезд 

· Блокируйтелифты 
Внутренние уведомления

· Информируйте сотрудников через дежурного менеджера 

· Если возможно, отметьте гостей при эвакуации

По возможности не покидайте стойку

· Встретьте группу пожарной службы

· Пожарная служба прибудет через 10 минут

· Окажите помощь работникам пожарной службы

· Руководитель прибывшей группы пожарной службы возьмет на себя ответственность за тушение пожара

· Подготовьте к эвакуации деньги и важные документы

Место сбора - площадь перед отелем
ВООРУЖЕННОЕ ОГРАБЛЕНИЕ
· Несопротивляйтесь!
· Говорите спокойно. Запомните его / ее лицо

· Дайте ему / ей требуемые деньги

· Нажмите сигнал тревоги после того, как грабитель покинул отель

· Встречайте полицию у главного входа 

· Заполните описание грабителя по форме (прилагается)
· Сообщите дежурному менеджеру
· При необходимости соберите антикризисную группу 
НАПАДЕНИЕ
· Нажмите кнопку вызова полиции 112 (02)

· Если на вас напали: кричите, сопротивляйтесь, бегите

· Если на кого-то напали 

· Отвлеките внимание нападавшего  

· Убедитесь, что жертва скрылась из виду 

· Говорите спокойно и не провоцируйте нападающего

· Дальнейшие действия 

· Помогите жертве сообщить о преступнике в полицию 

· Используйте насилие только для сдерживания насилия (самооборона) 

· Соберите кризисную группу, если это необходимо
УГРОЗА ВЗРЫВА
· Говорите спокойно с человеком, который угрожает. Спросите: 

· Когда взорвется бомба? 

· Где бомба? 

· Почему вы оставили бомбу? 

· Кто стоит за угрозой взрыва? 

· Притворитесь, что вы не можете услышать. Переспросите.

· Попросите коллегу

· Позвоните в полицию по номеру 112 (02)

· Не отключайте вызов 

· Связывайтесь по другому телефону, а трубку телефона, по которому был совершен звонок, отложите, не отключая

· Дальнейшие действия
· Заполните контрольнуюформу угрозы взрыва (Лист описания – угроза взрыва) немедленно 
· Вызовитедежурногоменеджера
· Соберите антикризисную группу, если это необходимо 
ОГРАБЛЕНИЕ
· Когда преступник на месте преступления 

· позвоните в полицию по номеру 112 (02)

· не впадайте в панику. 
· Когда преступник покинул место преступления

· Позвоните дежурному менеджеру

· Дальнейшие действия

· жертва = гость – помогите гостю составить заявлениеи поддержите его, на сколько это возможно

· жертва = отель – сообщите дежурному менеджеруи сообщите в полицию 
· Заполните соответствующую форму (Лист описания – ограбление), если это уместно

· Составьте отчет по поводу инцидента и передайте дежурному менеджеру

· Сообщите в страховую компанию

· жертва = гость – помогите гостю составить заявление 

· жертва = отель – сообщите дежурному менеджеру 


НЕСЧАСТНЫЙ СЛУЧАЙ
· позвоните в Скорую помощь по телефону 112 (03)
· Дыхательная и сердечная недостаточность*

· Очистить дыхательные пути 

· Сделайте искусственное дыхание рот в рот и массаж сердца 

*любые медицинские манипуляции только при наличии специальной подготовки

· Кровотечение 

· Зажмите рану 

· Приложите давящую повязку 

· Шок 
· Успокойте пострадавшего, если он находится в сознании;

· Укройте одеялом или дайте теплую одежду (даже летом человеку станет холодно);

· Уложите на спину и приподнимите ноги (если в сознании и нет травм головы, шеи и позвоночника);

· Дайте теплое сладкое питье;

· Следите за состоянием.
· Дальнейшие действия 

· Позаботьтесь о любом имуществе гостя

· Соберите антикризисную группу, если это необходимо

· Сделайте отчет об инциденте и передайте дежурному менеджеру
ЛИСТ ОПИСАНИЯ - ОГРАБЛЕНИЕ
· Убедитесь, что полиция поставлена в известность. Немедленно запишите все, что вы запомнили о человеке (нужное подчеркнуть).

· Пол (гендер)                                                        

· Мужчина                   Женщина

· Язык                                                      

· Русский    Английский     Другой: ________   Акцент: _________
· Рост

· Низкий (1.60 – 1.70 м) Средний (1.70 – 1.80 м) Высокий (более 1.80 м)

· Цвет кожи

· Бледная слегка смуглая    Смуглая    Очень смуглая
· Румяный / краснолицый
· Цвет волос

· Блондинка Русый Коричневый Черный Рыжий   Другой цвет Лысый        Парик 

· Другие особенности

· Форма лица: ________________________________________

· Глаза: 

· Голубые Карие Зеленые Светлые Смешанныйцвет Разные

· Нос: 
· Прямой С горбинкой Курносый  Другой_______

· Зубы

· Здоровые  С дефектами (вкл. щербины)  Торчащие  Искусственные

· Строение: 

· Тонкий          Нормальный           Тяжелый           Атлетический

· Другие отличительные черты (например, шрамы, татуировки, борода, травмы, осанка):________________________________________________

· Одежда:_______________________________________________

· Маска ___________________ 

· Возраст: _________________

· Оружие: ______________________________________________

· Путь отхода: _________________________________________

Ф.И.О. заполнившего лист описания: ____________________________

· Запишите имена свидетелей и другие подробности на обратной стороне этой формы.

ЛИСТ ОПИСАНИЯ – УГРОЗА ВЗРЫВА 
Фиксируйте факты, как только представится возможность

Дата: _______________________ Время: ________________

Ф.И.О. заполнившего лист описания: _________________________

· Проявлял ли звонивший знания об отеле?     Yes      No
· Телефон:
· Стационарный   Мобильный  Междугородний звонок. Неопределен

· Идентификация звонившего: Мужчина Женщина Мальчик Девочка

· Голос: Громкий, Тихий, Слабый, Глухой, Невнятный, Мягкий, Приятный, Пьяный Хриплый

· Речь: 

· Быстрая Медленная Запутанная Искаженная Заикающаяся Шепелявая Образованная Нецензурная 

· Язык: Русский      Английский   Другой______________ Акцент___________ Диалект______________________

· Эмоциональное состояние: Спокойный Возбужденный Сердитый Веселый

· Фоновый шум: шум уличного движения, музыка, голоса, звуки ресторана или другого публичного места

Другое / комментарии, размещаются ниже текста или на обратной стороне

