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7.11. Методика складання посадових інструкцій
7.1. Організація роботи служб і підрозділів в готельному комплексі

Для ефективної роботи у будь-якому готелі необхідна функціональна організаційна структура. Загальний метод подання структури готелю – це організаційна схема, тобто схема взаємин підрозділів. Вона показує розташування кожної служби і посади в загальній організації готелю та ілюструє розподіл повноважень і обов'язків.

Організаційна схема може змінюватися. Її варто періодично переглядати, особливо при значних змінах в структурі управління готелю. Обов'язки працівників можуть змінюватися в залежності від кваліфікації і чисельного складу.

Організаційна структура готелю загалом будується таким чином. До ланок управління відносяться керівники, їхні заступники, що управляють декількома структурними підрозділами, самі структурні підрозділи і провідні спеціалісти, що виконують окремі функції або частину функцій. Їм підпорядковуються безпосередні виконавці (обслуговуючий персонал). На вершині структури управління готелю стоять власник та генеральний директор.

Розподіл задач, визначення повноважень і обов'язків, а також взаємини між співробітниками готелю можна побудувати на персональній і неформальній основі. Більшість готелів вимагають певної структури, за допомогою якої розподіляються і координуються міжособистісні відносини. У великих готелях існує необхідність в цілеспрямованій організаційній структурі.

Фактори, що визначають організаційну структуру управління готелю:    

· призначення готелю;

· категорія готелю; місткість;

· місце розташування; 
· специфіка гостей і т.п.

Організаційна структура готелю є відображенням повноважень і обов’язків, покладених на кожного працівника.
За характером виконання трудових функцій персонал готелю поділяється на робітників та службовців. Робітники безпосередньо надають послуги. До робітників відноситься і молодший обслуговуючий персонал готелю – двірники, прибиральниці тощо. Службовці здійснюють організацію діяльності людей, управління підрозділами готелю, фінансово-бухгалтерські, постачальницькі, юридичні й інші функції. Вони відносяться до осіб, зайнятих переважно розумовою, інтелектуальною працею, і поєднуються у декілька підгруп.

В управлінській практиці готелів найбільш поширені наступні типи організаційних структур:

· лінійна;

· функціональна;

· лінійно-функціональна.

Вищий рівень управління готельним підприємством представлений власником готелю і генеральним директором, що приймають загальні рішення стратегічного характеру. Власником готелю може бути як приватна особа, так і ціла корпорація.

Оперативне управління готелем здійснюється управляючим (директором), який може бути як з числа власників, так і найманим співробітником. Управляючому або директору підпорядковуються всі служби готелю, він направляє, контролює і координує їхню діяльність з метою одержання максимально можливого ефекту на кожній ділянці. Контроль за роботою персоналу всіх рівнів є однією з головних функцій керівника готелю.

Управлінська структура великих готелів може включати посади 5-6 директорів відділів, що підпорядковуються генеральному директору. Серед них: директор з розміщення, фінансовий, технічний, комерційний директори. Вони представляють середній рівень управління і забезпечують реалізацію політики готелю, що розроблена вищим керівництвом, відповідають за доведення більш детальних завдань до підрозділів і відділів, а також за їхнє виконання. Директори відділів, як правило, мають широке коло обов’язків і мають велику свободу щодо прийняття рішень. Крім виконання функцій втілення загальних постановочних задач у конкретні управлінські рішення, вони також вирішують ряд задач, спрямованих на задоволення потреб гостей. Фінансовому директору 
підпорядковуються головний бухгалтер, менеджер господарської служби, контролер ЕОМ, завідувач відділом заробітної плати.

Технічний директор очолює інженерно-експлуатаційний відділ. У різних готелях посада технічного директора називається по-різному: головний інженер, директор з експлуатації, головний технік. Йому підпорядковуються старший майстер, завідувачі майстернями з ремонту меблів, обладнання, систем опалення, холодильних установок тощо.

У прямому підпорядкуванні директора з розміщення знаходяться менеджери основних готельних служб: бронювання, обслуговування, прийому і розрахункової частини, експлуатації номерного фонду.

Для виконання функцій комерційної служби в готелях передбачаються різні посади. Як правило, комерційному директорові підпорядковуються: менеджер служби конгресового обслуговування; менеджер рекламної служби тощо.

Система організації готелю має відповідати також принципу забезпечення контролю. Обов’язковим елементом тут має виступати внутрішній і зовнішній аудит. Підрозділи внутрішнього і зовнішнього аудита покликані контролювати законність виконуваних заходів, їхню відповідність нормам і інструкціям.

Внутрішня упорядкованість, узгодженість внутрішніх підрозділів готелю забезпечуються також за допомогою підпорядкування працівників правилам діяльності. Для реалізації даного принципу готелі розробляють певні правила, процедури, розпорядження (статут, положення про відділи і служби, кваліфікаційні характеристики, посадові інструкції). Кожен співробітник повинний знати свої обов’язки, мати певні знання й уміння, виконувати правила, наведені в цих і інших документах.

7.2. Організація поверхової служби

Служба обслуговування номерного фонду. Склад служби: заступник директора (менеджер) по експлуатації; поверховий персонал; зав. поверхами;кастелянші; старші покоївки; покоївки; прибиральники.

Забезпечує: обслуговування туристів у номерах; підтримує необхідний санітарний стан номерів і рівень комфорту, а також займається наданням побутових послуг.

7.3. Організація закладів харчування готельного комплексу

Залежно від контингенту гостей, категорії та оснащення - підприємства харчування використовують різні види сервісу. Найпоширеніші з них: 
· Французький сервіс. 
·  Англійський сервіс. 
· Американський сервіс. 
· Російський сервіс. 
Для функціонування закладів харчування неодмінними є такі атрибути діяльності підприємства, як меню, організація приготування їжі, закупівля і збереження сировини, обслуговування відвідувачів і т.п. Відповідно існують певні норми і правила для здійснення господарської діяльності підприємством. Для всіх закладів харчування існують загальні вимоги (пожежної безпеки, санітарного стану), в залежності від типу закладу харчування. 
Найважливішим документом закладу харчування є меню. Це основний документ підприємства, який має оцінюючу, аналітичну і стимулюючу функції. 
Меню - це перелік страв, які є в щоденному раціоні, з вільним вибором порційних і чергових страв, комплексних обідів, банкетів, спеціальних видів обслуговування. 
У прейскуранті перераховані напої, фрукти, кондитерські та тютюнові вироби. Оцінююча функція меню - це відображення основної діяльності підприємства і кулінарної майстерності кухарів. Не менш важливі й аналітичні функції меню. Меню дає можливість вивчити попит, а потім - розробити раціональні напрямки формування меню, кухні, технології. Стимулююча функція відображає вплив меню на результати діяльності підприємства. Меню розробляють, виходячи з асортиментного мінімуму - мінімальної кількості страв, які повинні бути в реалізації.

7.4. Організація роботи з надання бізнес-послуг у готельному господарстві

Бізнес-послуги відносяться до додаткових послуг, що пропонуються готелем. Чим вища категорія готелю, тим більшу кількість даних послуг і кращу якість їх надання він може запропонувати своїм гостям. До видів бізнес - обслуговування належить: користування конференц-залами, танцювальними залами і диско-клубами, бібліотеками, більярдними, казино, кегельбанами, залами ігрових автоматів, демонстраційними залами, туристичними клубами та відеосалонами. 

Цікавим напрямком у створенні спеціалізованих готельних послуг є широке використання культурних програм, у тому числі балетних і циркових фестивалів, концертів, оперних вечорів тощо. Готелі, що мають концертні зали і майданчики, пропонують своїм гостям широкий спектр культурних програм, включаючи окремі програми до своїх спеціалізованих готельних послуг.

У сучасному суспільстві цілий перелік різноманітних видів азартних ігор продовжує користуватися великою популярністю, і, саме тому, багато готелів зараз охоче пропонують зали ігрових автоматів, а підприємства вищого класу навіть послуги власного казино. 
Склад служби: заступник директори по розміщенню ( менеджер), відділи адміністраторів, портьє, операторів механізованого розрахунку, працівників паспортного і довідкового столів. швейцарів, носіїв.

7.5. Організація роботи структурного підрозділу із надання побутових послуг

Допоміжні й додаткові служби забезпечують процес роботи готельного комплексу, пропонуючи послуги пральні, хімчистки, та ін. В їх склад входять: бізнес - центр, спортивно - оздоровчий центр, торговельні кіоски, перукарня, косметичний зал, масажні кабінети, сауни, автостоянки, прокатні пункти, зали гральних автоматів, пункти обміну валюти, ремонтні майстерні аудіо, - відеотехніки, фотосалони та інш.

Єдиної моделі управління готелем не буває, тому що немає однакових готелів. Всі рішення обумовлені задоволенням потреби клієнтів. Допоміжна й додаткова служби зазвичай підпорядковуються комерційному директорові. Система управління готелем повинна бути ефективною, простою, гнучкою, конкурентоспроможною і відповідати наступним характеристикам: незначна кількість рівнів управління; невеликі підрозділи, укомплектовані кваліфікованими кадрами; надання послуг і організація роботи повинні бути орієнтовані на споживачів (гостей підприємства).

7.5. Організація продовольчого і матеріально-технічного постачання в готельному комплексі

Функції відділу закупок – закупка необхідних товарів, які вимагають високої якості по розумній ціні в необхідний час. При цьому повинен виконуватися принцип оптимального запасу в готелі, тому що і збереження вимагає коштів.

Закупка здійснюється таким чином: у відділ закупок подаються заявки в яких обумовлюються всі необхідні данні, такі як: найменування, розмір, вага, країна постачальник, кількість та дата поставки.

Менеджер відділу закупок, який спеціалізується на заявленому товарі, розглядає пропозиції постачальників (ціна, можливі знижки, форма оплати та ін.) вибирає краще і оформлює замовлення.

Місце забезпечення в системі підприємство-зовнішнє середовище схематично зображено на рисунку 7.1.



Рис. 7.1 – Схема взаємодії підсистем готельного підприємства і зовнішнього середовища
Використовуючи системний підхід, суб'єкт управління повинен забезпечувати високу якість "виходу" в першій підсистемі підприємства (за умови високої якості її "входу" і процесу, що відбувається в підсистемі "Склад"), який своєю чергою є "виходом" до другої підсистеми. Якщо "вихід" у попередній підсистемі буде низьким, то і вихід в наступній підсистемі також буде низьким. 
Матеріально-технічне забезпечення виробництва як підсистема, що забезпечує підсистему виробничого менеджменту, багато в чому визначає якість процесу переробки "входу" системи в її "вихід" - готовий продукт. Процес матеріального забезпечення виробництва спрямований на своєчасну поставку на склад підприємства або на робочі місця працівників виробництва необхідних продовольчих, технічних ресурсів, до складу яких входять: сировина, напівфабрикати, готові продукти, технологічне обладнання, транспортні засоби, навантажувально-розвантажувальне обладнання, обчислювальна техніка, а також енергія, вода тощо. Тобто все, що надходить до підприємства в матеріалізованій формі і у вигляді енергії, належить до елементів матеріально-технічного забезпечення виробництва.

Мета матеріально-технічного та продовольчого забезпечення виробництва полягає:

- у своєчасному забезпеченні всіх підрозділів підприємства необхідними видами матеріальних, технічних і продовольчих ресурсів у достатній кількості і певної якості;

- у сприянні покращанню використання ресурсів: скороченню виробничих циклів виготовлення продукції, скороченню обертання оборотних засобів, забезпечення ритмічності процесів;

- у постійному пошуку конкурентоспроможних постачальників конкретного виду ресурсу з метою підвищення якості "входу" підприємства і спрямований на удосконалення матеріально-технічного та продовольчого забезпечення виробництва.

Для досягнення мети на підприємстві постійно повинен виконуватися певний комплекс робіт:

- проведення маркетингових досліджень ринку постачальників по конкретних видах ресурсів. При виборі постачальника слід звертати увагу на наявність у постачальника ліцензії і достатнього досвіду роботи; конкурентоспроможність продукту, яким він забезпечує підприємство, доступність (оптимальність) цін; простота схеми і стабільність поставок;

- нормування потреби в конкретних видах ресурсів;
- планування матеріально-технічного та продовольчого забезпечення виробництва ресурсами;

- організація доставки, зберігання і підготовки ресурсів до виробництва;

- облік і контроль використання ресурсів, аналіз ефективності їх використання;

- стимулювання покращання використання ресурсів.

Усі ці види робіт у великих готелях координує заступник директора з постачання, а також завідувач складу, комірники та допоміжний персонал (експедитори, вантажники). Допомагають їм працівники бухгалтерії, економічного відділу, менеджер з маркетингу.

Планування продовольчого забезпечення виробництва включає комплекс робіт з аналізу витрат ресурсів за звітний період, використання технологічного обладнання, а також розробку матеріальних балансів по видах ресурсів, джерелах надходжень і напрямках використання. Ці роботи виконуються економічною службою підприємства.

Головним завданням готельного підприємства з організації і управління постачанням продовольчими засобами є своєчасне, безперервне і комплексне забезпечення виробництва всіма необхідними ресурсами для здійснення виробничого процесу відповідно до затвердженої виробничої програми. 
Складська форма постачання, при якій все необхідне надходить з баз та складів постачальницько-збутових організацій, економічно доцільна в тих випадках, коли виробництво харчових продуктів (борошна, цукру, консервів тощо) протягом року нерівномірне і в певний період створюються їх запаси, а потім згідно з замовленням вони поступово надходять у підприємства громадського харчування і торгівлі.

Крім зазначених форм постачання, набули поширення й інші форми та методи забезпечення підприємства ресурсами, а саме через: товарно-сировинні біржі; аукціони, конкурси; спонсорство; оптові закупки; регулярні закупки дрібними партіями; закупки у міру необхідності; забезпечення виробництва по запитах; власне виробництво напівфабрикатів тощо.

Конкретну форму (метод) забезпечення ресурсами готельне підприємство вибирає, виходячи з особливостей ресурсів, тривалості їх одержання, кількості пропозицій, якості і ціни ресурсу та інших факторів. При визначенні форми забезпечення підприємства ресурсами необхідно вивчати надійність постачальника і рівень конкурентоспроможності випущеної ним продукції.

Якість обслуговування включає якість товарів чи послуг, надійність обслуговування. 
Організація комплексного постачання підприємств всіма товарними ресурсами можлива тільки за умови чіткої взаємодії основних елементів системи: одержувачі (склад, цех, підприємство, трест), постачальники, транспортні організації. 
7.7. Організація складського і тарного господарства

Складське господарство готельного підприємства виконує функції щодо зберігання, обліку і контролю руху продовольчих і непродовольчих ресурсів, що надходять до підприємства, і готової продукції.

Ці функції складське господарство повинно виконувати якісно, в установлені терміни і з мінімальними витратами. Ці три показники і є критеріями функціонування складського господарства.

Для забезпечення своєчасного виконання комплексу робіт необхідно:

- розробляти оперативно-календарні плани роботи складського господарства;

- складати графіки прийому і видачі товарів зі складу протягом робочого дня;

- чітко дотримуватися графіка прийому і видачі товарів зі складу;

- постійно здійснювати облік і контроль руху матеріальних потоків через склад;

- своєчасно перевіряти ваговимірювальні прилади;

- аналізувати ефективність роботи складського господарства, розробляти і впроваджувати пропозиції щодо покращання їх роботи;

- впроваджувати автоматизовану систему обліку товарно-матеріальних цінностей на складі.

Складські приміщення підприємств громадського харчування використовуються для зберігання продовольчих товарів, напівфабрикатів, готової продукції, відходів виробництва, тари, спецодягу, столової білизни, столового та кухонного посуду, робочого інвентаря і т.п.

У просторі вони повинні бути розміщені таким чином, щоб забезпечувати прямоточність руху продовольчих цінностей, не допускати перетинання чистого і брудного процесів, забезпечувати можливість ефективного використання підйомно-ліфтового господарства, внутрішнього транспорту. Холодильні камери повинні розміщуватися одним блоком. Треба забезпечити умови для під'їзду транспорту, виконання розвантажувальних робіт з використанням засобів механізації, перевірки кількості та якості продукції, що надійшла в підприємство громадського харчування.

У часі підсистема, що виконує вищезазначені функції, послідовно виконує комплекс операцій щодо замовлення сировини, напівфабрикатів та інших предметів постачальникам, їх доставку, прийом на складі за кількісними і якісними показниками, закладання на зберігання, видачу необхідної кількості на виробництво, прийом на тимчасове зберігання готової продукції та напівфабрикатів.

7.8. Організаційно-управлінські структури обслуговуючих господарств

Служба ресторанного господарства. Склад служби: директор ресторану, зав. виробництвом, заступники зав. виробництвом, адміністратори залів, метрдотелі, працівники відділу банкетингу, кухарі, офіціанти, працівники кухні, прибиральники, мийники посуду, підсобні робітники.

Забезпечує: обслуговування гостей у ресторанах, кафе і барах, вирішують питання по організації й обслуговуванню банкетів, презентацій і т.п. Очолює службу зам. директор готелю по ресторанному господарству (директор ресторану).

Фінансова служба. Склад служби: заступник директора по розміщенню (менеджер), відділи адміністраторів, портьє, операторів механізованого розрахунку, робітників паспортного и довідкових столів. швейцарів, носіїв.

Займається рішенням питань, пов`язаних з бронюванням номерів и місць, прийманням гостей, які прибули в готель, їх реєстрацією та розміщенням по номерам, наданням різноманітних послуг клієнтам, а також організує розрахунки та виїзд з готелю.

Адміністративно-управлінська служба. Склад служби: секретаріат, відділ кадрів, фінансовий відділ, інспектори з протипожежної безпеки і охорони праці. Вона має наступні обов'язки: організація управління всіма відділами готелів, рішенням фінансових питань, питаннями кадрового забезпечення, створення й підтримки необхідних умов праці персоналу готелю, контролює дотримання встановлених норм і правил по охороні праці, техніці безпеки, протипожежної й екологічної безпеки. Очолює службу директор готелю.

7.9. Організація санітарно-технічного і інженерно-технічного обслуговування в готельному комплексі

Обов'язком служби є створення умов для безперебійного функціонування технологічного, санітарно - технічного, електротехнічного устаткування, ліфтового господарства, системи кондиціювання повітря, слабкострумового господарства (телебачення й зв'язку) та інш. технічних систем. Очолює службу головний інженер готелю (технічний директор).

Сучасні готелі мають в своєму складі велике і складне інженерно- технічне обладнання. Це центральне опалення, каналізація, гаряча і холодна вода, протипожежна система, вентиляція і сміттєпроводи. Будівлі готелів обладнані електромережею, телефонами, радіо- і телевізійними установками, сигналізацією. Встановлено швидкісні сучасні ліфти.

Інженерно-технічне обладнання розглядається як комплекс готових, постійно діючих умов, спрямованих на задоволення культурно-побутових потреб проживаючих у готелі.

Для правильної експлуатації інженерного обладнання в кожному готелі необхідно мати технічну документацію: паспорт будівлі, план кожного поверху, схеми систем опалення, каналізації, водопроводу, вентиляції, електроосвітлення, паспорт на ліфти.

Для постійного нагляду за станом інженерно-технічного обладнання в штат готелів вводяться спеціальні посади: інженери технічних пристроїв, електрики, слюсарі-механіки, сантехники та ін.

У великих готелях постійно працює інженерно-технічна бригада, що очолюється головним інженером готелю. У невеликих готелях, де немає штатних посад, інженерно-технічними питаннями займається директор або старший адміністратор.
7.10. Організаційно-управлінська структура та робота підрозділів, що надають розважальні послуги в готельних комплексах

Служба розміщення (рецепції). Вона забезпечує бронювання місць, приймання, реєстрацію, розміщення клієнтів у номери, здійснює фінансові розрахунки з ними. Очолює її, як правило, менеджер із розміщення, який має у своєму підпорядкуванні бюро реєстрації, портьє (працівник, який відповідає за збереження ключів, одержання пошти), адміністраторів, бюро обслуговування, швейцарів, гардеробників, комірників камери схову, службу бронювання.

Служба периферійних послуг. До ЇЇ складу входять екскурсійне бюро, автогосподарство або орендований транспорт, спеціальне бюро із забезпечення ділових, конгресових семінарів, яке має штат секретарів-референтів, гідів-перекладачів, обладнані конференц-зали, кабінети, оргтехніку, перукарні, косметичні салони, пральні, ательє, швейні та взуттєві майстерні, майстерні побутових послуг, служби нагляду за дітьми, медичних послуг, прокату, хімчистка та інш.

Служба дозвілля. Вона організовує для клієнтів фізкультурно-оздоровчі і видовищні послуги, у т. ч. демонстрування кінофільмів, концерти, роботу телебачення, відео, спеціальних клубів та інш.

Технічно-забезпечувальна служба. Ця служба забезпечує роботу інженерних систем і комунікацій (ліфтове господарство, енерго-, тепло-, водо-, газопостачання, експлуатацію приміщення та інш.). Очолює її технічний директор або головний інженер.

7.11. Методика складання посадових інструкцій

Посадові інструкції - це внутрішній організаційно-правовий документ, у якому визначаються основні функції, обов'язки, права й відповідальність у системі керування організацією при здійсненні працівником своєї трудової діяльності. Вони дають можливість працівникам відстоювати свої права при виникненні трудових суперечок, а з іншого боку, об'єктивно оцінювати діяльність працівників керівництвом організації. У цілому, посадові інструкції покликані підвищити відповідальність за результати діяльності співробітників.

Посадові інструкції рекомендується встановлювати по розділах у наступній послідовності:

1 розділ - Загальні положення; 
2 розділ – Функції; 
3 – Посадові обов'язки; 
4 – Права; 
5 - Відповідальність.
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