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Раздел № 1. Тема 1. Организация и технология обслуживания гостиничного фонда
Теоретические вопросы:

1. Должностные обязанности работников различных квалификационных уровней в административно-хозяйственной службе гостиничного предприятия.

2. Должностные обязанности руководителя административно-хозяйственной службы гостиничного предприятия.

3. Основные задачи в работе супервайзера службы housekeeping.

4. Роль должностных инструкций в работе горничной.

5. Отличия и взаимосвязь должностных инструкций и стандартов обслуживания в службе housekeeping.

6. Законодательные документы, в которых описаны требования к персоналу службы housekeeping.

7. Взаимодействие службы housekeeping с другими подразделениями гостиничного предприятия. 
8. Понятие и виды стандартов качества обслуживания в гостиницах.

9. Методы проверки состояния убранных номеров. Меры по устранению выявленных недостатков.

10. Организация работы горничной с ключами. 

11. Действия супервайзера перед началом рабочей смены.

12. Действия горничной в начале рабочей смены. Лист-задание как основной документ в работе горничной.

13. Действия горничной в конце рабочей смены.

Практические задания: 
1. Ситуационная задача. Гость, проживающий в гостинице, не доволен качеством уборки номера. Алгоритм действий супервайзера.
2. Практическое задание. Начертите организационную структуру гостиницы, в которой отражено место административно-хозяйственной службы.
3. Практическое задание. Составьте должностную инструкцию горничной.
4. Практическое задание. Напишите текстовый вариант памятки для гостей по пожарной безопасности в гостинице/номере.
5. Ситуационная задача. Вы – менеджер поэтажной службы. Во время проверки гостиничного номера Вы обнаружили, что в ванной комнате не горит свет. Каков алгоритм ваших действий?

6. Практическое задание. Вы проводите инструктаж вновь принятой горничной по технологии уборочных работ. Какие основные требования Вы должны предъявить новому сотруднику?

Раздел № 2. Подготовка и организация уборки помещений гостиничного предприятия
Теоретические вопросы:

1. Категории гостиничных номеров в российской системе классификации.

2. Основные гостиничные термины: номер, гостиничная услуга, гостиница.

3. Правила поведения персонала гостиницы в нестандартных чрезвычайных ситуациях.

4. Правила поведения и внешнего вида сотрудников службы housekeeping.

5. Правила техники безопасности горничной на рабочем месте.

6. Профилактика производственного травматизма и охрана труда при работе в гостинице.

7. Санитарно-гигиенические требования к качеству уборочных работ.

8. Характеристика уборочных машин и механизмов.

9. Характеристика уборочных материалов и инвентаря.

10. Характеристика понятия «цветовая кодировка» в службе housekeeping.

11. Правила проведения сухой уборки/чистки в гостиничном номере.

12. Правила проведения влажной уборки/чистки в гостиничном номере.

13. Оборудование и меблировка номера, виды ухода за ним.

14. Особенности меблировки и обустройства гостиничного номера и санузла для людей с ОВЗ.

15. Назначение рабочей тележки горничной. Правила ее размещения в коридоре.

16. Комплектация рабочей тележки горничной для качественной уборки номеров.

17. Комплектация и варианты униформы сотрудников службы housekeeping.

Практические задания: 
1. Ситуационная задача. На ежедневной пятиминутке супервайзер отстраняет от работы одну из горничных за несоответствие ее внешнего вида установленным стандартам. Вы – координатор службы housekeeping, и Вам поручено еще раз рассказать сотрудникам о требованиях к внешнему виду. Каковы ваши действия?

2. Практическое задание. Вам поручили составить список чистящих и моющих средств, необходимых для уборки в номерах гостиницы. Что Вы будете учитывать при выполнении этого поручения? Составьте соответствующий список.

3. Практическое задание. Составьте инструктаж по технике безопасности при проведении уборочных работ в гостиничных номерах.

4. Ситуационная задача. К горничной, убирающей на этаже, обращается постоянная гостья – молодая женщина с просьбой открыть ее номер, ссылаясь на то, что она в спешке забыла взять ключ в Reception. При этом горничная видит, что в коляске у женщины двое маленьких детей – близнецы, они надрываются от плача; молодая мама их успокаивает, при этом очень нервничает, волнуется, переживает. Горничная давно знает эту семью. Они живут в гостинице уже год и оплатили проживание еще на полгода вперед. Горничная даже знает всю их семью по именам. Как должна поступить горничная в этой ситуации?

5. Ситуационная задача. Женщина, нагруженная несколькими тяжелыми сумками, остановилась у двери одного из номеров и попросила открыть ей дверь проходившую мимо горничную, ссылаясь на то, что ключи находятся на дне одной из сумок и ей очень тяжело их держать. Как должна поступить горничная в этой ситуации?

6. Ситуационная задача. Пожилые супруги, покинув номер, вспоминают, что оставили на столе ключ. А самое главное – сердечные лекарства, без которых, в случае приступа, они просто не могут обойтись. Они хотят, чтобы горничная открыла им номер. Как должна поступить горничная в данной ситуации? 

Раздел № 3. Требования профессиональных стандартов к уборке помещений гостиничных предприятий
Теоретические вопросы:

1. Планирование и нормативы проведения уборочных работ в гостиничном предприятии.

2. Возможные статусы гостиничных номеров и их аббревиатура. 

3. Стандарты обращения с личными вещами гостя во время уборки жилой комнаты.

4. Правила входа в гостиничный номер.

5. Действия горничной при подаче заявки на ремонт в выездном номере.

6. Виды уборочных работ, последовательность уборки номеров гостиницы.

7. Основные принципы проведения уборочных работ в гостиничных номерах. 

8. Особенности уборки административных, служебных и обслуживающих помещений. 
9. Сравнительная характеристика уборки жилого и выездного номера. 
10. Правила работы с жалобами гостей.
11. Периодичность смены постельного белья и полотенец.
12. Последовательность выполнения генеральной уборки.
13. Экспресс-уборка. Уборка по просьбе гостя. Уборка номеров VIP-гостей. 
Практические задания: 
1. Ситуационная задача. Гости, приехавшие с детьми, разрешили им бегать по коридорам и этажам. В результате дети забыли, где живут, заблудились и начали плакать. Каковы действия супервайзера в данной ситуации?

2. Ситуационная задача. Вы – менеджер службы housekeeping. Гость, проживающий в гостинице, недоволен качеством уборки номера. Каковы ваши действия?

3. Практическое задание. Составьте алгоритм проведения выездной уборки однокомнатного двухместного номера категории «первая» в гостинице категории 4*.
4. Практическое задание. Составьте алгоритм проведения текущей уборки однокомнатного одноместного номера категории «джуниор сюит» в гостинице категории 5*.
Раздел № 4. Материальная ответственность горничной за сохранность имущества гостиничного предприятия
Теоретические вопросы:

1. Действия при обращении с найденными вещами в гостиничном номере.

2. Учет и контроль средств проведения уборочных работ.

3. Правила хранения и возврат забытых вещей гостя.
4. Документальное оформление порчи гостиничного имущества  

5. Порядок возмещения ущерба, причиненного гостем имуществу гостиницы.

Практические задания: 
1. Ситуационная задача. В гостиничном номере обнаружена пропажа пульта от телевизора, гость отказывается возмещать убытки. Каковы ваши действия как руководителя службы?

2. Ситуационная задача. Убирая жилой номер, горничная обнаружила, что один из стаканов разбит, а осколки выброшены в мусорную корзину. Расскажите вашей сотруднице, что она должна делать в данной ситуации.

3. Ситуационная задача. В номере, из которого только что выехали гости, горничная обнаружила забытый зонт. Представьте алгоритм ее действий.

4. Ситуационная задача. В выездном номере обнаружена пропажа банного полотенца. Гость отказывается подписывать составленный акт. Представьте алгоритм действий сотрудника.

5. Ситуационная задача. Гость звонит в гостиницу и утверждает, что оставил вещь в номере. В бланке потерянных вещей требуемая вещь не найдена. Гость настаивает на своем и просит возместить ущерб. Каковы ваши действия?

Раздел № 5. Организация оказания бытовых услуг на жилых этажах.
Теоретические вопросы:

1. Бытовые гостиничные услуги. Услуги медицинские. 

2. Бытовые гостиничные услуги. Услуги по чистке и стирке одежды. 

3. Бытовые гостиничные услуги. Услуги хранения. 

4. Организация работы прачечной в гостинице.
5. Характеристика услуг административно-хозяйственной службы гостиничного предприятия.
Практические задания: 
1. Ситуационная задача. Проживая в гостинице, гостю понравились шторы в его номере, и он хочет забрать их с собой. Каковы ваши действия?

2. Практическое задание. Опишите достоинства и недостатки собственной прачечной в гостинице.

3. Ситуационная задача. Вы – горничная гостиницы. Гость, встретив Вас в коридоре гостиницы на жилом этаже, просит принести ему в номер вазу для цветов. Каковы ваши действия?
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