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Определения терминов и сокращения
Арендатор - сторона договора аренды, которая получает от арендодателя имущество за плату во временное пользование.
Арендодатель - сторона договора аренды, предоставляющая арендатору имущество за плату во временное пользование. В роли арендодателя может выступать Собственник или Управляющая компания, действующая на основании доверенности от лица Собственника.
Собственник – субъект собственности; физическое или юридическое лицо, обладающее правом собственности, выступающее в роли владельца, распределителя, пользователя объекта собственности.
Места общего пользования – помещения апарт-отеля, используемые всеми собственниками, арендаторами, а также их посетителями для беспрепятственного передвижения: лестницы и лестничные площадки, лифтовые холлы, входные группы, вестибюли.
Прилегающая территория – земельный участок, на котором расположен апарт-отель, а также паркинг, оформленный в соответствии с нормами действующего законодательства. Границы и размер земельного участка, на котором расположен апарт-отель, определяются в соответствии с требованиями земельного законодательства и законодательства о градостроительной деятельности.
Технические помещения – помещения, в которых расположены инженерные системы Комплекса, оборудование и коммуникации.
Административные и вспомогательные помещения – помещения, предназначенные для размещения и обеспечения деятельности управляющей компании.
Управляющая компания – юридическое лицо, осуществляющее оперативно-финансовое управление имуществом других юридических или физических лиц на основании договора управления или иных договоров, включающих положения об управлении имуществом. 

Элементы благоустройства – расположенные на прилегающей территории отмостки, тротуары, проезды и их покрытие, ограждение, контейнерная площадка с оборудованием и инвентарём, малые архитектурные формы, зелёные насаждения и газоны. 
1 ОБЩИЙ СТАНДАРТ ОТДЕЛА СЕРВИСА
1.1 Общие положения
1.11
Цель стандарта - обеспечить комфортное размещение проживающих и высокий стандарт уборки апартаментов и общих площадей апарт-отеля.

1.12
Уборку осуществляет отдел Сервиса апарт-отеля, который в том числе ведет взаимодействие с аутсорсинговыми компаниями.

1.13
Персонал отдела Сервиса должен предоставить проживающим дружелюбное, оперативное, профессиональное обслуживание, способствующее хорошему впечатлению от апарт-отеля.

1.14
Отдел Сервиса входит в структуру Службы приема и размещения, сотрудники отдела подчиняются Начальнику отдела сервиса.

1.15
Отдел Сервиса обеспечивает проведение уборки двух видов:

· уборка общих площадей апарт-отеля и прилегающей территории;

· уборка апартаментов после выезда арендатора, перед въездом арендатора и по заявке арендатора.

1.16  Отдел Сервиса функционирует круглосуточно, обеспечивая надлежащее санитарное состояние общих помещений и прилегающей территории апарт-отеля. Работы по внутренней уборке апартаментов осуществляются в дневное время до 19:00. 

1.17
Сотрудники Отдела Сервиса обеспечиваются помещением для хранения бытовой химии и инвентаря. Расположение помещений, а также маршрутные карты по уборке должны обеспечивать минимальное пересечение персонала Отдела Сервиса с проживающими в апарт-отеле. 

1.18       Штат Отдела Сервиса состоит из следующих штатных единиц:
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1.19 Таблица 1. Основные разделы стандарта отдела сервиса

	Блок
	Документы
	На кого распространяется

	
	Стандарт
	Процедуры
	Check list
	

	Общий стандарт работы отдела
	Общий стандарт работы отдела
	
	
	Все сотрудники отдела

	
	Стандарт внешнего вида
	
	
	Все сотрудники отдела

	
	Стандарт коммуникации с Собственником
	
	
	Все сотрудники отдела

	Уборка общих площадей
	Общий стандарт по уборке мест общего пользования
	
	
	Оператор внешней уборки, Оператор внутренней уборки

	
	Уборка прилегающей территории
	Процедура уборки прилегающей территории
	
	Оператор внешней уборки

	
	Уборка мест общего пользования и паркинга
	Процедура уборки мест общего пользования
	
	Оператор внешней уборки, Оператор внутренней уборки

	
	Прочие работы
	
	
	Менеджер отдела сервиса

	Уборка апартаментов
	Уборка при заезде/выезде арендатора
	Процедура уборки апартамента
	Чек-лист по уборке апартамента
	Горничная

	
	Уборка по запросу арендатора
	Процедура уборки апартамента
	Чек-лист по уборке апартамента
	Горничная

	
	Проверка уборки номеров и работы горничных
	
	
	Менеджер отдела сервиса

	
	Оставленные вещи
	Процедура работы с оставленными вещами
	 
	Горничная



1.2 Стандарт внешнего вида
1.21
Особый стандарт внешнего вида устанавливается для сотрудников, осуществляющих уборку. Остальные сотрудники соответствуют стандартам внешнего вида, установленным в целом для сотрудников управляющей компании.. 

1.22
Внешний вид сотрудника: опрятный, ухоженный, в форменной одежде, обязательно наличие бейджа с левой стороны.

1.23 
Допускается ношение футболок белого цвета, фирменных аксессуаров. Допустимая обувь: кеды без шнуровки черного или белого цвета.
1.3 Стандарт коммуникации отдела сервиса
1.31
Сотрудники апарт-отеля  должны выполнять свою работу в соответствии с основными принципами первоклассного обслуживания:

· оперативное и позитивное реагирование на все запросы;

· помощь в создании теплой и гостеприимной атмосферы в апарт-отеле;

· обеспечение высокого уровня профессионализма посредством внешнего вида и поведения;

· создание комфорта и безопасности для проживающего.

1.32
При встрече с проживающими горничным и операторам уборки необходимо быть вежливыми и приветствовать проживающего.

1.33
Не допускается инициировать беседу с проживающими как при уборке апартаментов, так и при уборке мест общего пользования.

1.34
Допускаются вежливые ответы на вопросы проживающего, при вопросах, не относящихся к компетенции горничных и операторов уборки, арендатора нужно переадресовать на стойку ресепшен.

1.35
При доступе в апартамент сотрудник службы сервиса обязан позвонить в дверной звонок, произнести «Уборка апартамента», а затем постучать в дверь и совершить повторный звонок с целью предотвращения нежелательного входа в арендуемый апартамент.

2  СТАНДАРТ ПО УБОРКЕ ОБЩИХ ПЛОЩАДЕЙ
2.1 Уборка общих площадей
2.11
Целью производства работ по уборке общих площадей является поддержание надлежащего внешнего вида и санитарного состояния здания апарт-отеля. Уборка общих площадей осуществляется силами подрядных организаций и включает в себя следующие типы работ:

· уборка прилегающей территории;

· уборка мест общего пользования апарт-отеля;

· уборка паркинга;

· вывоз мусора и снега;

· мытье окон и фасадов (специальные работы);

· дератизация и дезинфекция (специальные работы).

2.12
Подробный перечень работ по уборке территории апарт-отеля, а также необходимая периодичность приводится в таблице:
	Услуга
	 Состав услуги
	Периодичность

	Уборка прилегающей территории

	Уборка в летний период
	Подметание площадок перед входными группами, сбор мусора, промывание мусоропровода, вывоз мусора, уборка контейнерных площадок
	Ежедневно

	Уборка в зимний период
	Сметание снега и удаление наледи перед входными группами, подметание снега в пешеходных зонах, сбор мусора, вывоз мусора, уборка контейнерных площадок
	Ежедневно

	
	Очистка территории от уплотненного снега и наледи, удаление гололеда, сдвигание снега и сколов льда для механизированной уборки
	Еженедельно

	Уборка мест общего пользования

	Входная группа, лобби, лифтовые холлы, коридоры, балконы
	Влажная уборка, удаление пыли и загрязнений, подметание, уборка ковриков, чистка пылесосом ковровых покрытий
	Ежедневно, поддерживающая уборка в течение дня

	Уборка лестниц (кроме служебных и пожарных)
	Подметание, удаление пыли и загрязнений, влажная уборка
	Еженедельно

	Уборка туалетных комнат
	Вынос мусора, влажная уборка, дезинфекция, контроль наличия расходных материалов
	Ежедневно, по графику раз в час

	Уборка служебных и технических помещений
	Вынос мусора, подметание, влажная уборка
	Еженедельно

	Уборка паркинга

	Механизированная уборка паркинга
	 
	Ежедневно

	Вывоз снега и мусора

	Вывоз снега и мусора
	 
	Ежедневно, летом раз в 2 дня при возможности

	Мытье окон и фасадов

	Мытье окон и фасадов
	Мытье окон и фасадов методом промышленного альпинизма
	Ежегодно


2.2 Уборка прилегающей территории
2.21
Уборка прилегающей территории должна обеспечивать нормальное движение пешеходов и транспорта вне зависимости от погодных условий, в особенности в зимний период. Уборка прилегающей территории осуществляется оператором внешней уборки, а также с помощью специализированной техники.

2.22
Состав и порядок проведения работ в течение дня указан в таблице:

	№
	Зона уборки
	Состав работ

	Уборка в летний период

	1
	Входная зона
	Удаление мусора из урн, промывка тротуарной плитки вокруг урн

	2
	Мусоропроводная камера
	Подготовка мусорных баков к вывозу

	3
	Мусоропровод
	Обход этажей, пробивка засоров, вынос мусора

	4
	Обход территории
	Сбор мусора, чистка тротуара

	5
	Все
	Поддерживающая уборка

	6
	Мусоропроводная камера
	Наполнение, закрытие, уборка

	7
	Уход за инвентарем
	 

	Уборка в зимний период

	1
	Входная зона
	Удаление мусора из урн

	2
	Входная зона
	Расчистка от свежего снега и наледи ступеней и площадок перед входными группами

	3
	Мусоропроводная камера
	Подготовка мусорных баков к вывозу

	4
	Входная зона
	Удаление окурков из пепельниц, влажная уборка

	5
	Мусоропровод
	Обход этажей, пробивка засоров, вынос мусора

	6
	Обход территории
	Сбор мусора, чистка тротуара от снега и наледи

	7
	Все
	Поддерживающая уборка

	8
	Мусоропроводная камера
	Наполнение, закрытие, уборка

	9
	Уход за инвентарем
	 


2.23
При возникновении ситуаций, требующих срочной уборки территории на определенном участке, дворник осуществляет работы вне своего графика по указанию ответственного сотрудника.

2.24
В зимний период помимо ежедневной уборки по мере необходимости осуществляются работы по скалыванию наледи и уплотненного снега, удалению гололеда, сдвиганию снега и сколов льда для удобного их вывоза с территории. При обработке пешеходных зон при необходимости используется реагент.

2.3 Уборка мест общего пользования
2.31
Уборка мест общего пользования проводится оператором внутренней уборки по стандартным расписанным маршрутам. 

2.32
Общий состав и порядок проведения работ в течение дня указан в таблице:

	№
	Зона уборки
	Состав работ

	Нижние этажи, включая входную группу

	1
	Подготовка
	Инвентарь, бытовая химия

	2
	Туалеты
	Комплексная уборка: сбор мусора, влажная уборка

	3
	Входная зона
	Комплексная уборка: сбор мусора, влажная уборка

	4
	Холлы этажей
	Влажная уборка, протирка поверхностей

	5
	Места для курения
	Подметание, влажная уборка

	6
	Центральная  лестница
	Влажная уборка

	7
	Коридоры
	Уборка ковролина пылесосом

	8
	Все
	Поддерживающая уборка

	Верхние этажи

	1
	Подготовка
	Инвентарь, бытовая химия

	2
	Все места общего пользования
	Сбор мусора, подметание, обеспыливание

	3
	Двери, холлы лифтов
	Подметание, влажная уборка

	4
	Места для курения
	Подметание, влажная уборка

	5
	Центральная лестница
	Влажная уборка

	6
	Коридоры
	Уборка ковролина пылесосом

	7 
	Служебные туалеты
	Комплексная уборка: сбор мусора, влажная уборка

	8
	Уход за инвентарем
	 


2.33
При возникновении ситуаций, требующих срочной уборки территории на определенном участке, сотрудник осуществляет работы вне своего графика по указанию ответственного сотрудника либо менеджера службы.

2.34
Поддерживающая уборка санузлов проводится по графику (раз в час), сотрудник обязан оставлять отметки о выполненной работе у менеджера службы.

2.35
При проведении уборки используются специальные средства для чистки, спреи, поддерживающие в помещении приятный запах. Также периодически должна производиться чистка ковролина специальным пылесосом с использованием арома-гранул для поддержания внешнего вида и приятного запаха покрытий.

2.4   Уборка паркинга
2.41
Уборка подземного паркинга осуществляется с помощью специального механизированного уборочного оборудования 3 раза в неделю.

2.42
Уборка наземного паркинга, тротуаров и проезжей части осуществляется с помощью специального механизированного уборочного оборудования 3 раза в неделю в летнее время года, и таким же образом при условии отсутствия снега в зимнее время.
2.5 Вывоз мусора и снега
2.51
Вывоз мусора производится по графику, согласованному с подрядчиком. Подготовку мусорных баков к вывозу осуществляет дворник. 

2.52
Вывоз снега осуществляется подрядчиком по договору об оказании транспортных услуг по мере необходимости. Утилизацию производит специализированная организация.
2.6 Специальные работы
2.61
К специализированным работам относятся следующие:

	Работы 
	Периодичность

	Мытье окон и фасадов методом промышленного альпинизма
	Ежегодно

	Обработка мраморных полов входных групп 
	По мере необходимости

	Аренда и замена грязезащитных ковров
	По мере необходимости

	Дератизация
	Производится ежемесячно

	Дезинсекция
	По мере необходимости


3 СТАНДАРТ ПО УБОРКЕ АПАРТАМЕНТОВ
3.1 Общие положения
3.11
В апарт-отеле предусмотрены следующие виды уборки апартаментов: 

· уборка после выезда арендатора;

· уборка перед въездом арендатора, в случае если заезд осуществляется более чем через неделю после выезда;

· уборка по заказу арендатора, предоставляемая в виде дополнительной услуги.

3.12
Уборка апартаментов осуществляется горничными, качество выполняемых работ контролируется Начальником Отдела Сервиса.

3.13
Уборка апартаментов производится в дневное время до 19:00.

3.14
Прежде чем войти в апартамент, необходимо убедиться, что в нем нет проживающих. Для этого сотрудник должен соблюдать следующий алгоритм: звонок – ожидание ответа – стук в дверь - ожидание ответа -  звонок – ожидание ответа (общее время ожидания должно составлять не менее 20 секунд).

3.15
Если ответа не последовало, сотрудник громко и четко представляется, открывает дверь электронным ключом и заходит в апартамент.

3.2 Процедура уборки апартамента после выезда арендатора
3.21
Отдел Сервиса получает извещение о выезде арендатора от службы приема и размещения.

3.22
Начальник отдела проверяет апартамент на соответствие комплектации и наличие дефектов после выезда. В случае обнаружения дефектов информация поступает в отдел аренды и техническую службу апарт-отеля. Оформляется заявка на ремонт в специальной программе.

3.23
Апартамент заносится в График уборки. 

3.24
Процедура уборки апартамента включает следующие виды работ:        

· влажная уборка внешних и внутренних поверхностей; 

· обеспыливание, удаление загрязнений;

· обработка зеркальных поверхностей;

· уборка и санитаризация ванной комнаты;

· смена белья и полотенец, при необходимости подушек и одеял; 

· удаление загрязнений на шторах, при необходимости их замена;

· влажная уборка полов;

· мытье окон (по необходимости);

· вынос мусора.

3.25
Последовательность выполняемых действий при уборке апартамента выполняется согласно следующей инструкции: 
	№
	Действие

	1.
	Открыть шторы и, если позволяет погода, окна для проветривания. Включить свет в ванной и в комнате

	2.
	Убрать крупный мусор

	3.
	Собрать грязное белье: наперник, наматрасник, полотенца

	4.
	Обесточить все электрические приборы

	5.
	Залить дезинфицирующим химическим составом все поверхности, требующие его длительного воздействия: ванну, раковину, унитаз, плиту, все жирные пятна

	6.
	Расправить шторы, проверить их на предмет пятен и загрязнений. Незначительные загрязнения обработать на месте, при значительных заменить шторы

	7.
	Собрать и вынести весь мусор в комнате, заменить пакеты в мусорных корзинах

	8.
	Провести влажную уборку номера. Протереть подоконник, зеркала, все поверхности мебели (кровать, тумбочки, шкаф, светильник). При необходимости протереть стены и вымыть окна. Все поверхности вытереть насухо

	9.
	Сменить перчатки и застелить постель, расставить посуду, повесить вешалки, расставить мебель

	10.
	При недостачах в комплектации сообщить Начальнику отдела и укомплектовать номер

	11.
	Отчистить все поверхности, обработанные химическими средствами

	12.
	Провести полную влажную уборку ванной комнаты. Последовательно моется кафель, зеркала, раковина, ванна и душ. Стоки очищаются от волос и мусора, при необходимости устраняются засоры

	13.
	Вымыть и насухо вытереть пол

	14.
	Вымыть и обработать всю сантехнику

	15.
	Ароматизировать апартамент с помощью специального средства

	16.
	Сменить перчатки и развесить полотенца

	17.
	При обнаружении личных вещей, оставленных арендатором, отправить их в помещение для хранения, прикрепив ярлык с датой и номером апартамента

	18.
	Сдать грязное белье и оставленные арендатором вещи

	19.
	Проверить состояние апартамента после уборки и заполнить Check-list, при необходимости исправить недочеты

	20.
	Закрыть окна, выключить весь свет, закрыть дверь

	21.
	После уборки в специальной программе статус апартамента меняется с грязного на чистый


3.3 Процедура уборки апартамента перед заездом арендатора
3.31
В случае если промежуток времени между выездом и заездом в апартамент составляет более 7 дней, накануне заезда проводится уборка. 

3.32
Апартамент, который необходимо убрать перед заездом, заносится в График уборки.

3.33
При уборке перед заездом проводятся следующие виды работ:

· влажная уборка всех поверхностей в апартаменте;

· влажная уборка полов;

· ароматизация апартамента;

· санитаризация туалета.

3.34
Последовательность выполняемых действий при уборке апартамента описывается следующей инструкцией:

	№
	Действие

	1.
	Открыть шторы и, если позволяет погода, окна для проветривания. Включить свет в ванной и в комнате, если есть необходимость

	2.
	Обесточить все электрические приборы

	3.
	Провести влажную уборку номера. Протереть подоконник, зеркала, все мебельные поверхности (кровать, тумбочки, шкаф, светильник). Все поверхности вытереть насухо

	4.
	Провести полную влажную уборку ванной комнаты. Последовательно моется кафельная плитка, зеркала, раковина, ванна и душ

	5.
	Вымыть и насухо вытереть пол

	6.
	Вымыть и обработать сантехнику, залить дезинфицирующую жидкость

	7.
	Ароматизировать апартамент с помощью специального средства

	8.
	Проверить состояние апартамента после уборки и заполнить Check-list, при необходимости исправить недочеты

	9.
	Закрыть окна, выключить весь свет, закрыть дверь


3.4 Уборка по заказу проживающего
3.41
Проживающий заказывает услугу по уборке на стойке ресепшен и оплачивает услугу.

3.42
Представитель Отдела Сервиса связывается с проживающим и уточняет:

· состав уборки;

· время уборки;

· обеспечение доступа в апартамент.

3.43
После осуществления уборки горничной, ответственный сотрудник проверяет качество работ и информирует проживающего о проведении уборки.

3.44
Уборка на заказ предполагает следующие виды работ:

· влажная уборка поверхностей; 

· отчистка поверхностей от пыли, загрязнений;

· уборка и санитаризация ванной комнаты;

· влажная уборка полов;

· мытье окон (по запросу).

3.45
Уборка осуществляется по инструкции, описанной в пункте 3.34.

3.46
Уборка апартамента по заказу проживающего не включает уборку внутренних полок шкафов.

3.47
Перед уборкой проживающему необходимо по возможности освободить убираемые поверхности от личных вещей.

3.48
Для продвижения услуг по уборке возможна разработка временных акций и комплиментов для проживающих при заказе уборки.

3.5 Check-list по уборке апартамента
3.51 По завершении уборки Руководитель смены проверяет качество уборки по следующему алгоритму:
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3.6 Оставленные вещи
3.61
Апарт-отель должен установить специальную процедуру для эффективной работы с вещами, оставленными в апартаментах. Горничные должны сообщать Руководителю о найденных вещах.

3.62
Во время уборки горничная проверяет апартамент на наличие оставленных арендатором вещей.

3.63
При обнаружении вещей, оставленных арендатором, заполняется форма по оставленным вещам, которая включает номер апартамента, дату уборки, имя горничной и состав оставленных вещей. На вещи крепится ярлык с номером апартамента и датой уборки.

3.64
Все ценные вещи хранятся в специальном помещении в течение трех месяцев со дня обнаружения.

3.65
Форма для заполнения приводится ниже:

	Оставленные вещи
	

	Дата 
	________________________

	Номер апартамента
	________________________

	Кто обнаружил
	________________________

	Описание
	________________________

	
	________________________

	Супервайзер
	________________________

	Место хранения
	________________________

	Возвращены собственнику
	________________________
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