УТВЕРЖДАЮ
Руководитель ____________________
_______________ / _______________
«____» ______________ 20___ г.

ДОЛЖНОСТНАЯ ИНСТРУКЦИЯ
администратора гостиницы и отеля
1. ОБЩИЕ ПОЛОЖЕНИЯ
1.1. Администратор службы приёма и размещения относится к категории специалистов, принимается и освобождается от должности приказом руководителя.
1.2. Подчиняется управляющему отелем; в ночную смену — старшему дежурному администратору либо непосредственно управляющему.
1.3. Работает по сменному графику, утверждённому на месяц вперёд.
1.4. В работе руководствуется настоящей инструкцией, правилами проживания и регламентом обслуживания гостей.
2. ОБЯЗАННОСТИ
Заселение
2.1. Приветствовать гостя и уточнять бронь до запроса документов.
2.2. Проверять документы и оформлять регистрацию в установленный срок.
2.3. Проговаривать при заселении: время завтрака и место, время выезда, расположение номера, способ связи со стойкой.
2.4. Предлагать раннее заселение и поздний выезд на условиях отеля, а не отказывать сразу.
Проживание
2.5. Принимать обращения гостей, фиксировать их и доводить до исполнителя.
2.6. Сообщать гостю о результате обращения, не дожидаясь повторного вопроса.
2.7. Информировать о загрузке и особенностях работы служб отеля в день обращения.
Выезд
2.8. Называть итоговую сумму с расшифровкой дополнительных начислений до оплаты.
2.9. Спрашивать о впечатлениях от проживания и фиксировать сказанное.
2.10. Предлагать следующее размещение, если гость приезжает регулярно.
Бронирование и стойка
2.11. Обрабатывать входящие обращения по телефону и почте в течение смены, а не переносить на следующую.
2.12. Вести кассовые операции и отчётность по установленной форме.
2.13. Контролировать состояние зоны приёма и информационных материалов.
Передача смены
2.14. При передаче смены администратор обязан письменно зафиксировать: незакрытые обращения гостей с указанием номера и сути; ожидаемые ранние заезды и поздние выезды; технические неисправности в номерах и статус их устранения; гостей, которым обещано что-либо с конкретным сроком; расхождения по кассе.
Полномочия в ночную смену
2.15. Предоставить поздний выезд в пределах установленного времени без согласования.
2.16. Заселить в номер более высокой категории при отсутствии свободных номеров забронированной категории.
2.17. Компенсировать гостю неудобство в пределах установленной суммы или набора услуг.
2.18. Вызвать экстренные службы без предварительного согласования с руководством, если есть угроза жизни или здоровью.
2.19. Отказать в заселении в случаях, предусмотренных правилами отеля.
3. ПРАВА
3.1. Требовать исправной работы системы бронирования, телефонии и оборудования стойки.
3.2. Привлекать сотрудников служб отеля к решению вопросов гостя в пределах их обязанностей.
3.3. Вносить предложения по изменению регламента обслуживания и правил проживания.
4. ОТВЕТСТВЕННОСТЬ
4.1. За неисполнение обязанностей, предусмотренных настоящей инструкцией.
4.2. За достоверность и полноту сведений, переданных при сдаче смены.
4.3. За сохранность денежных средств, бланков строгой отчётности и имущества, переданного на хранение.
4.4. За соблюдение порядка регистрации и обработку персональных данных гостей.

С инструкцией ознакомлен(а), один экземпляр получил(а):
_______________ / ______________________ / «____» ______________ 20___ г.
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