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Введение
Классификация гостиниц – это определение соответствия конкретной гостиницы и номеров критериям или стандартам обслуживания. Принятая в каждой стране классификация содержит категорию разрядности, которая является качественным параметром стандарта. Разрядность гостиницы влияет на ее престиж, формирование клиентуры, стоимость гостиничных услуг и др.

Классификация гостиниц регламентируется на межнациональном и национальном уровнях, а также в рамках гостиничных цепей, ассоциаций, союзов.

Введению единой классификации гостиниц в мире препятствуют установившиеся национальные традиции, культурно-исторические различия государств, критерии качества и др., поэтому в настоящее время в мире существует более 30 различных систем классификации.

Для отелей классификация – это способ представить необходимые потребителю сведения о качестве сервиса, инфраструктуре и других возможностях предприятия, помогая таким образом потенциальным клиентам и демонстрируя свою лояльность к ним.

Для потребителей классификация означает большую прозрачность, большую информированность и большую согласованность в оценке гостиниц.

В России порядок проведения классификации утвержден Приказом Министерства культуры Российской Федерации от 3 декабря 2012 г. N 1488 «Об утверждении порядка классификации объектов туристской индустрии, включающих гостиницы и иные средства размещения, горнолыжные трассы и пляжи, осуществляемой аккредитованными организациями».

Основными целями классификации объектов туристской индустрии классификации являются:

- обеспечение качества туристских услуг, соответствующего требованиям систем классификации, разработанным в соответствии с международными стандартами, рекомендациями Всемирной туристской организации при Организации Объединенных Наций (ЮНВТО) и существующей зарубежной практикой;

- предоставление потребителям необходимой и достоверной информации, обеспечивающей компетентный выбор, о соответствии объекта туристской индустрии категории, предусмотренной в системах классификации;

- повышение конкурентоспособности туристских услуг и привлекательности объектов туристской индустрии, направленных на увеличение туристского потока и рост доходов от въездного и внутреннего туризма;

- укрепление доверия российских и иностранных потребителей к объективности оценки категории объектов туристской индустрии и качества туристских услуг.
Исходя из выше указанных целей, следует, что Система классификации способствует соблюдению современных стандартов обслуживания и повышению качества услуг, предоставляемых в гостиницах и иных средствах размещения. 

Кроме того, критерии классификации гостиниц и иных средств размещения способствуют гармонизации требований в РФ и существующей зарубежной практики гостиничного бизнеса. 

Особо стоит отметить, что дифференциация гостиниц и отелей позволяет определиться туристу с ассортиментом и качеством предоставляемых услуг и выбрать нужное место для отдыха или работы. 
В настоящих методических рекомендациях приведены результаты анализа статистических данных о  проклассифицированном номерном фонде Краснодарского края; представлена информация для правообладателей средств размещения о предъявляемых требованиях при классификации средства размещения по категориям, в том числе поэтапный порядок проведения классификации, перечень необходимых документов и сроки рассмотрения заявки, основные требования к средствам размещения различных категорий и квалификационные требования к персоналу гостиниц и иных средств размещения; размещены рекомендации для потребителей по оценке качества предоставляемых услуг средством размещения определенной категории, а также выдержки из нормативно-правовых актов, содержащих основные требования по классификации гостиниц и иных средств размещения, а также об административной ответственности при нарушении данных требований.
На данный момент необходимо, чтобы как можно больше гостиниц проходило систему классификации, тем самым следуя мировым требованиям и удовлетворяя возрастающие потребности туристов. Кроме того, важно доведение требований к гостиницам разных категорий для туристов.

Данные методические пособия разработаны на основе Системы классификации гостиниц и иных средств размещения (далее – Система), которая устанавливает организационную структуру и порядок проведения работ по оценке соответствия и присвоению гостиницам и иным средствам размещения категорий – «пять звезд», «четыре звезды», «три звезды», «две звезды», «одна звезда», «мини-отель».

1. Информация о проклассифицированном номерном фонде Краснодарского края
По данным Министерства по туризму Краснодарского края по состоянию на 1 сентября 2013г. на территории МО Краснодарского края находится 747 проклассифицированных средства размещения с общим номерным фондом – 46 193 номера.

Распределение отелей по категориям выглядит следующим образом: «5 звезд» – 20 отелей (2 669 номеров), «4 звезды» – 50 отелей (6 502 номера), «3 звезды» – 167 отелей (17 258 номеров), «2 звезды» – 152 отеля (11 226 номеров), «1 звезда» – 103 отеля (5 438 номеров), «мини-отели» – 255 (3 100 номеров).

Как свидетельствуют представленные Министерством по туризму Краснодарского края данные, максимальная доля отелей, прошедших классификацию, приходится на «мини-отели» - 34,1 %; отели категории «3-звезды» составляют 22,4 %; «2-звездные» отели – 20,3 %; «1-звездные» - 13,8 %; «4-звездные» - 6,7 % и минимальная доля категорийных отелей представлена отелями, имеющими категорию «5 звезд». 

Лидерами по количеству средств размещения, прошедших классификацию, являются города Сочи (88, 6 % от общего числа отелей Краснодарского края, имеющих категорию), Анапа (6,2 %) и Краснодар (3,7 %). 

Наибольшая часть категорийных отелей расположены в г. Сочи - 622 (33 943 номера), из них 13  отелей – «5 звезд» (1 502  номера), 24 отеля – «4 звезды» (2 786 номеров), 112 отелей – «3 звезды» (12 087 номеров), 123 отеля – «2 звезды» (9 177 номеров), 102 отеля – «1 звезда» (5 373 номера) и 248 отелям присвоена категория «мини-отель» (3 108 номеров). В г. Анапа прошли классификацию 46 отелей (4 675 номера), в числе которых 1 отелю присвоена категория «5 звезд» (368 номеров), 8 отелям – «4 звезды» (1 149 номеров), 23 отелям – «3 звезды» (2 470 номеров), 11 отелям – «2 звезды» (643 номера) и 3 отелям – «мини-отель» (45 номеров).  Проклассифицированные отели  г. Краснодар представлены 28 отелями, в том числе 2 отеля – «5 звезд» (94 номера), 4 отеля – «4 звезды» (173 номера), 12 отелей – «3 звезды» (572 номера), 7 отелей– «2 звезды» (204 номера) и 3 отеля – «мини-отель» (32 номера). 

Наименьшее количество проклассифицированных отелей представлено Славянским районом (1 отель) и Ейским районом (2 отеля).

Лучшими средствами размещения Краснодарского края в категории «5 звезд» по итогам ежегодного краевого конкурса лидеров туриндустрии «Курортный Олимп» признаны следующие: ООО «Санаторий «Родина», г. Сочи (39 номеров); Санаторий «Нефтяник Сибири» оздоровительного треста «Сургут» ОАО «Сургутнефтегаз», Туапсинский район (60 номеров); ФГПУ Оздоровительный комплекс «Дагомыс», корпус «Меркурий», город-курорт Сочи (11 номеров + 1 вилла); ООО «Курортный комплекс «Надежда», город-курорт Геленджик (277 номеров); Гостиничный комплекс «Гранд Отель Поляна» ООО «Свод Internation», город-курорт Сочи (306 номеров); ООО «Римар Отель», г. Краснодар (69 номеров); Санаторий «Черноморье» филиал ОАО «РЖД-Здоровье», город-курорт Сочи (50 номеров); ООО «Оздоровительный комплекс «Гамма», Туапсинский район (239 номеров). Все выше перечисленные отели помимо обязательных услуг, оказываемых на высоком уровне, предоставляют различные дополнительные и сопутствующие услуги, в том числе SPA-услуги, имеют собственные предприятия питания, бассейны и т.д., а расположенные на море – собственные оборудованные пляжи. 

Номерной фонд проклассифицированных средств размещения Краснодарского края включает номера различных категорий. Подавляющему большинству номеров присвоена «1 категория» - 69,5 %; доля номеров «2 категории» составляет 19,4 %; «3 категории» - 1,5 %; «4 категории» - 0,3 %; «5 категории» - 1 %; «студия» - 3,1 %; «люкс» - 4,3 %; «апартаменты» - 0,6 %; «сюит» - 0,3 %. 

По-прежнему наиболее востребованными туристами являются гостиницы и иные средства размещения категории «три звезды», так как они предоставляют необходимые условия для размещения. Кроме того, в них также могут располагаться рестораны, кафе, бары, конференц-залы, парикмахерские, оздоровительные комплексы.

2. Информация для правообладателей средств размещения о предъявляемых требованиях при классификации средства размещения по категориям

2.1.     Подготовительный этап классификации средства размещения

При проведении классификации осуществляется экспертная оценка соответствия гостиниц и иных средств размещения, позволяющая присвоить одну из категорий на основе требований, установленных в Системе.

В организационную структуру системы классификации гостиниц и иных средств размещения входят:

- заявители;

- аккредитованные организации;

- Минкультуры России;

- Комиссия по апелляциям.

Объектами классификация являются следующие объекты:

- гостиницы и иные средства размещения, имеющие не менее 5 номеров и используемые заявителями для предоставления услуг временного проживания;

- номера в средстве размещения, представляющие собой одну или несколько комнат различной площади и категории с мебелью, оборудованием и инвентарем, необходимым для временного проживания туристов;

- номерной фонд, составляющие общее количество номеров (мест) средства размещения.

Классификацию осуществляют аккредитованные организации путем проведения оценки соответствия гостиниц и иных средств размещения требованиям, установленным в Системе, принимают решение о присвоении категорий и оформляют свидетельство о присвоении категории.
По состоянию на 12 августа 2013 года аккредитацию прошли следующие организации:
1.  Некоммерческое  партнерство  «Национальный центр независимой экспертизы» 

Фактический адрес:

127299, г. Москва, ул. Космонавта Волкова, д. 9/2, оф.155

т. (499)  150-21-51

Юридический адрес:

115093, г. Москва,  ул. Серпуховская, д.44,  стр.1

E-mail: national-expert@mail.ru 

Генеральный директор Герасименко Константин Михайлович 

Аттестат аккредитации от 05.04.2011г. № 1

Действителен до 05.04.2016г. 

Область аккредитации: гостиницы и иные средства размещения.

2.  ОАО «Курорт экспертиза»

Фактический и юридический адрес:

350063, г. Краснодар, ул. Мира, 54

т. (861) 262-57-11 ф. (861) 268-20-58

E-mail: frs95@mail.ru
www.kurort-expertiza.ru 

Генеральный директор Пожидаева Ирина Алексеевна

Аттестата аккредитации  от 26.09.2012г. №2

Действителен до 25.09.2017г. 

Область аккредитации: гостиницы и иные средства размещения.

Актуализированный перечень аккредитованных организаций, осуществляющих классификацию гостиниц и иных средств размещения, расположен на официальном сайте министерства курортов и туризма Краснодарского края: www.kurortkuban.ru
Категории гостиниц и иных средств размещения обозначаются символом «звезда». Высшая категория средства размещения – «пять звезд», низшая, соответственно, «одна звезда».

Для гостиниц и иных средств размещения с количеством номеров от 5 до 15 в Системе устанавливается категория «мини-отель».

Следует отметить, что оценка гостиницы и иного средства размещения категории базируется на совокупности требований и критериев балльной оценки.

Процесс проведения классификации гостиниц и иных средств размещения включает 3 этапа:

1. Оценка соответствия гостиницы и иного средства размещения категории;

2. Принятие решения аккредитованной организацией о присвоении гостинице и иному средству размещения категории;

3. Подтверждение категории классифицированных гостиниц и иных средств размещения.

При проведении классификации гостиниц и иных средств размещения происходит непосредственное взаимодействие между аккредитованной организацией и заявителем.
Прежде чем приступить к оценке соответствия гостиницы и иного средства размещения категории заявители направляют заявку на проведение классификации гостиницы и иного средства размещения в аккредитованную организацию, к которой прилагаются:

1) анкета, содержащая сведения о номерном фонде и его структуре для определения объемов работ по классификации;

2) копии учредительных документов и документов о государственной регистрации юридического лица или копии документов о государственной регистрации физического лица в качестве индивидуального предпринимателя, заверенные заявителем;

3) копии документов (заверенные заявителем), подтверждающих соответствие оказываемых услуг требованиям пожарной безопасности, соблюдение санитарно-гигиенических и противоэпидемиологических правил, норм и требований охраны окружающей среды.

Срок рассмотрения аккредитованной организацией документов заявителя составляет 10 календарных дней с момента их поступления в аккредитованную организацию.

Не позднее чем через 10 календарных дней с момента поступления документов от заявителя принимается решение аккредитованной организацией о проведении классификации.

После получения заявки и выше перечисленных документов аккредитованная организация заключает договор с заявителем на проведение классификации и последующем подтверждении присвоенной категории.
В практике имеют место отказы аккредитованной организацией от проведения классификации, причиной которых является наличие недостоверной или искаженной информации в документах, представленных заявителем.

После подачи достоверной информации, представленной заявителем аккредитованной организации, и заключения договора на проведение классификации гостиниц и иных средств размещения проводится оценка соответствия гостиниц и иных средств размещения категории, которая включает в себя оценку гостиницы и иного средства размещения в целом и его номерного фонда и проводится поэтапно:
1 этап - предварительная оценка соответствия гостиницы и иного средства размещения по установленным Системой требованиям, по результатам которой составляется протокол соответствия гостиницы и иного средства размещения категории;

2 этап - оценка соответствия номеров гостиницы и иного средства размещения;

3 этап - оценка соответствия персонала гостиницы и иного средства размещения;

4 этап - балльная оценка гостиницы и иного средства размещения по установленным Системой критериям, по результатам которой составляется протокол и указывается суммарное количество баллов;

5 этап - на основании вышеуказанных протоколов проводится окончательная оценка соответствия гостиницы и иного средства размещения определенной категории.

2.2.    Требования к средствам размещения различных категорий

Оценка соответствия гостиницы и иного средства размещения производится на основании требований, установленных Системой.
Ниже представлены требования к различным категориям отелей и иным средствам размещения. 
Требования для гостиниц и иных средств размещения категории «мини – отель»:

· наличие светящейся или освещаемой вывески;

· отдельный  от служебного вход для гостей;

· аварийное освещение (аккумуляторы, фонари);

· горячее и холодное водоснабжение;

· наличие городской, междугородней и международной телефонной связи;

· площадь одноместного номера не менее 9 кв.м, двухместного – не менее 12 кв.м;

· наличие санузла в номере (умывальник, унитаз, ванна или душ);

· наличие холла площадью не менее  9 кв.м. 

· наличие службы приема и размещения с зоной для отдыха и ожидания;

· наличие помещения для предоставления услуг  питания – столовая/ кафе/ буфет;

· осуществление службой приема и размещения круглосуточного приема гостей;

· вручение корреспонденции гостям;

· предоставление по просьбе гостя услуги утренней побудки;

· ежедневная уборка номера горничной, включая заправку постелей; 

· смена постельного белья – 1 раз в 5 дней, смена полотенец – 1 раз в 3 дня;
· предоставление гостям утюга, гладильной доски;

· предоставление гостям услуги хранения ценностей в сейфе администрации;

· хранение багажа;

· предоставление гостям туристской информации;

· вызов скорой помощи и предоставление при необходимости гостям аптечки;

· наличие письменных стандартов для персонала, фиксирующих функциональные обязанности и установленные правила работы;

· руководители и персонал должны соответствовать квалификационным требованиям (профессиональные стандарты) к основным должностям работников туристской индустрии - сектор «Гостиницы».                                                                    

Требования для гостиниц и иных средств размещения категории «1 звезда»:
· наличие светящейся или освещаемой вывески;

· аварийное освещение (аккумуляторы, фонари);

· горячее и холодное водоснабжение;

· наличие бесплатной бутилированной питьевой воды в номере (в районах, где отсутствует гарантия качества питьевой воды);

· наличие лифта в здании более 5 этажей;

· внутренняя телефонная связь из номера или кнопка вызова обслуживающего персонала в 100 % номеров;

· наличие телефонов коллективного пользования в общественных помещениях (вестибюле) в кабине или под акустическим колпаком для обеспечения городской и междугородной связи; 

· количество одно/двухместных номеров должно составлять не менее 60% общего номерного фонда гостиницы;
· площадь одноместного номера без учета площади санузла, лоджии и балкона должна быть не менее 9 кв.м, двухместного – не менее 12 кв.м;

· количество номеров с санузлами площадью не менее 1,75 кв.м. должно быть не менее 25%;

· отопление;

· наличие вентилятора;

· наличие оборудованных общих туалетов (из расчета 1 на 20 человек, проживающих в номерах без туалета, но не менее 2 на 1 этаж) и туалетов вблизи общественных помещений;

· наличие ванной и душевой комнат общего пользования из расчета 1 на 30 человек, проживающих в номерах без ванны или душа;

· наличие холла площадью 9 - 25 кв.м. в зависимости от количества номеров;

· наличие службы приема и размещения с зоной для отдыха и ожидания;
· наличие вешалок в холле и в общественных помещениях;

· наличие помещения (части помещения) для просмотра телепередач; 

· осуществление службой приема и размещения круглосуточного приема гостей;

· вручение корреспонденции гостям;

· предоставление по просьбе гостя услуги утренней побудки;

· ежедневная уборка номера горничной, включая заправку постелей; 

· смена постельного белья – 1 раз в 5 дней, смена полотенец – 1 раз в 3 дня;
· предоставление гостям утюга, гладильной доски;

· предоставление гостям услуги хранения ценностей в сейфе администрации;

· хранение багажа;

· предоставление гостям туристской информации;

· вызов скорой помощи и предоставление при необходимости гостям аптечки;

· наличие письменных стандартов для персонала, фиксирующих функциональные обязанности и установленные правила работы;

· руководители и персонал должны соответствовать квалификационным требованиям (профессиональные стандарты) к основным должностям работников туристской индустрии - сектор «Гостиницы».                                             

Требования для гостиниц и иных средств размещения категории «2 звезды»:
· наличие светящейся или освещаемой вывески;

· вход в ресторан (кафе, бар и т.п.) для гостей из средства размещения;

· аварийное освещение (аккумуляторы, фонари);

· горячее и холодное водоснабжение;

· наличие бесплатной бутилированной питьевой воды в номере (в районах, где отсутствует гарантия качества питьевой воды);

· наличие лифта в здании более 5 этажей;

· внутренняя телефонная связь из номера в 100 % номеров (в домах отдыха, пансионатах и других аналогичных средствах размещения допускается наличие кнопки вызова обслуживающего персонала);

· наличие телефонов коллективного пользования в общественных помещениях (вестибюле) в кабине или под акустическим колпаком для обеспечения городской и междугородней связи; 

· количество одно/двухместных номеров должно составлять не менее 80% общего номерного фонда гостиницы;

· площадь одноместного номера без учета площади санузла, лоджии и балкона должна быть не менее 9 кв.м, двухместного – не менее 12 кв.м;

· количество номеров с санузлами площадью не менее 2,5 кв.м. должно быть не менее 50%;

· отопление;

· наличие вентилятора;

· наличие оборудованных общих туалетов (из расчета 1 на 20 человек, проживающих в номерах без туалета, но не менее 2 на 1 этаж) и туалетов вблизи общественных помещений;

· наличие ванной и душевой комнат общего пользования из расчета 1 на 20 человек, проживающих в номерах без ванны или душа;

· наличие холла площадью 20 - 40 кв.м. в зависимости от количества номеров;

· наличие службы приема и размещения с зоной для отдыха и ожидания;

· наличие вешалок в холле и в общественных помещениях;

· наличие помещения (части помещения) для просмотра телепередач;
· наличие в структуре гостиницы помещения для предоставления услуг питания (ресторан/кафе/бар и т.п.) 

· осуществление службой приема и размещения круглосуточного приема гостей;

· вручение корреспонденции гостям;

· круглосуточный поднос багажа (из машины в номер  и из номера в машину) по просьбе гостя;

· предоставление по просьбе гостя услуги утренней побудки;

· ежедневная уборка номера горничной, включая заправку постелей; 

· смена постельного белья и полотенец – 1 раз в 3 дня;

· предоставление гостям утюга, гладильной доски;

· предоставление гостям услуги хранения ценностей в сейфе администрации;

· хранение багажа;

· предоставление гостям туристской информации;

· вызов скорой помощи и предоставление при необходимости гостям аптечки;

· предоставление гостям завтрака (7.00 – 10.00);
· наличие письменных стандартов для персонала, фиксирующих функциональные обязанности и установленные правила работы;
· руководители и персонал должны соответствовать квалификационным требованиям (профессиональные стандарты) к основным должностям работников туристской индустрии - сектор «Гостиницы»;
·  наличие требований к внешнему виду персонала: форменная одежда, служебные значки.
        Требования для гостиниц и иных средств размещения категории «3 звезды»:
· наличие светящейся или освещаемой вывески;

· вход для гостей, отдельный от служебного входа;

· вход в ресторан (кафе, бар и т.п.) для гостей из средства размещения;

· аварийное освещение (аккумуляторы, фонари);

· наличие стационарного генератора, обеспечивающего освещение и работу основного оборудования (в том числе лифтов) в течение не менее 24 часов;

· горячее (наличие резервной системы ГВС на время аварии, профилактических работ) и холодное водоснабжение;

· наличие бесплатной бутилированной питьевой воды в номере (в районах, где отсутствует гарантия качества питьевой воды);

· наличие лифта в здании более 3 этажей и временем его ожидания не более 45 сек. (требование не является обязательным для коттеджей, домов отдыха, пансионатов и других аналогичных средств размещения);

· внутренняя и городская телефонная связь из номера в 100 % номеров (в домах отдыха, пансионатах и других аналогичных средствах размещения допускается наличие внутренней телефонной связи или кнопки вызова обслуживающего персонала);

· наличие телефонов коллективного пользования в общественных помещениях (вестибюле) в кабине или под акустическим колпаком для обеспечения городской, междугородней и международной связи; 

· количество одно/двухместных номеров должно составлять не менее 100% общего номерного фонда гостиницы;

· наличие многокомнатных номеров или номеров, которые могут быть соединены;

· площадь одноместного номера без учета площади санузла, лоджии и балкона должна быть не менее 9 кв.м, двухместного – не менее 12 кв.м;

· количество номеров с санузлами площадью не менее 2,5 кв.м. должно быть не менее 100%;

· отопление;

· охлаждение (или кондиционирование) воздуха для обеспечения теплового комфорта 18 – 25 град. С;

· наличие оборудованных туалетов вблизи общественных помещений;

· наличие холла площадью 30 - 80 кв.м. в зависимости от количества номеров;

· служба приема и размещения с зоной для отдыха и ожидания с соответствующей мебелью, с газетами и журналами;

· наличие коврового или иного покрытия в зоне отдыха;

· декоративное озеленение, художественные композиции, музыкальное вещание;

· индивидуальные сейфовые ячейки для хранения ценностей гостей (требование не является обязательным при наличии индивидуальных сейфов в 100% номеров);

· наличие вешалок в холле и в общественных помещениях;

· ковровое покрытие (ковры) в коридорах;

· наличие в структуре гостиницы помещения для предоставления услуг питания (ресторан/кафе/бар и т.п.) 

· осуществление службой приема и размещения круглосуточного приема гостей;

· вручение корреспонденции гостям;

· круглосуточный поднос багажа (из машины в номер  и из номера в машину) по просьбе гостя;

· предоставление по просьбе гостя услуги утренней побудки;

· ежедневная уборка номера горничной, включая заправку постелей; 

· смена постельного белья 1 раз в 3 дня, полотенец - ежедневно;

· предоставление услуг стирки и глажения со сроком исполнения не более 1 суток (требование не является обязательным для коттеджей, домов отдыха, пансионатов и других аналогичных средств размещения);

· предоставление гостям утюга и гладильной доски; 

· предоставление услуги химчистки со сроком исполнения не более суток (требование не является обязательным для коттеджей, домов отдыха, пансионатов и других аналогичных средств размещения);

· предоставление гостям услуги мелкого ремонта одежды;

· наличие автомата для чистки обуви;

· предоставление гостям почтовых и телеграфных услуг;

· предоставление гостям услуги хранения ценностей в сейфе администрации;

· хранение багажа;

· обмен валюты или прием платежей по кредитным картам (требование не является обязательным для гостиниц и других средств размещения с количеством номеров менее 50);
· предоставление гостям туристской информации;

· вызов такси;

· бронирование и/или продажа билетов на различные виды транспорта;

· вызов скорой помощи и предоставление при необходимости гостям аптечки;

· предоставление гостям завтрака (7.00 – 10.00);

· предоставление гостям возможности выбора любого из вариантов предоставляемого питания: завтрак, двухразовое, трехразовое питание (требование не является обязательным для гостиниц и других средств размещения с количеством номеров менее 50);
· обслуживание в номере в часы завтрака (требование не является обязательным для гостиниц и других средств размещения с количеством номеров менее 50);
· наличие меню завтрака в номере (требование не является обязательным для коттеджей, домов отдыха, пансионатов и других аналогичных средств размещения);
· наличие письменных стандартов для персонала, фиксирующих функциональные обязанности и установленные правила работы;

· руководители и персонал должны соответствовать квалификационным требованиям (профессиональные стандарты) к основным должностям работников туристской индустрии - сектор «Гостиницы»;
·  наличие требований к внешнему виду персонала: форменная одежда, служебные значки.                     

Требования для гостиниц и иных средств размещения категории «4 звезды»:
· наличие светящейся или освещаемой вывески;

· вход для гостей с козырьком для защиты от атмосферных осадков на пути от автомобиля, отдельный от служебного входа;

· наличие воздушно-тепловой завесы;

· вход в ресторан (кафе, бар и т.п.) для гостей из средства размещения;

· аварийное освещение (аккумуляторы, фонари);

· наличие стационарного генератора, обеспечивающего освещение и работу основного оборудования (в том числе лифтов) в течение не менее 24 часов;

· горячее (наличие резервной системы ГВС на время аварии, профилактических работ) и холодное водоснабжение;

· наличие установки по обработке воды с целью обеспечения ее пригодности для питья (в районах, где отсутствует гарантия качества питьевой воды);

· кондиционирование воздуха во всех помещениях круглогодично;

· внутреннее радиовещание с возможностью радиотрансляции во всех помещениях, включая лифты;

· наличие лифта в здании более 2 этажей и временем его ожидания не более 30 сек. (требование не является обязательным для коттеджей, домов отдыха, пансионатов и других аналогичных средств размещения);

· наличие служебного, грузового лифта или грузоподъемника (требование не является обязательным для коттеджей, домов отдыха, пансионатов и других аналогичных средств размещения, а также для гостиниц и других средств размещения с количеством номеров менее 50);

· внутренняя, городская, междугородная и международная телефонная связь в 100 % номеров;

· наличие телефонов коллективного пользования в общественных помещениях (вестибюле) в кабине или под акустическим колпаком для обеспечения городской, междугородней и международной связи; 

· количество одно/двухместных номеров должно составлять не менее 100% общего номерного фонда гостиницы;

· наличие многокомнатных номеров;

· площадь одноместного номера без учета площади санузла, лоджии и балкона должна быть не менее 12 кв.м, двухместного – не менее 15 кв.м;

· количество номеров с санузлами площадью не менее 3,8 кв.м. должно быть не менее 100%;

· охранная сигнализация, электронные замки или видеокамеры в коридорах;

· повышенная звукоизоляция, обеспечивающая уровень шума не менее 35 ДБ;

· отопление;

· термостат для индивидуальной регулировки температуры;
· наличие оборудованных туалетов вблизи общественных помещений;

· наличие холла площадью 30 - 120 кв.м. в зависимости от количества номеров;

· служба приема и размещения с зоной для отдыха и ожидания с соответствующей мебелью, с газетами и журналами, а также подачей напитков и музыкальным вещанием (Рис. 1);
Рисунок 1. «Зона отдыха и ожидания»  

[image: image1.jpg]



· наличие коврового или иного покрытия в зоне отдыха;

· декоративное озеленение, художественные композиции, музыкальное вещание;

· индивидуальные сейфовые ячейки для хранения ценностей гостей (требование не является обязательным при наличии индивидуальных сейфов в 100% номеров);

· гардероб вблизи общественных помещений (требование не является обязательным для гостиниц и других средств размещения с количеством номеров менее 50);

· наличие вешалок в холле и в общественных помещениях (для гостиниц и других средств размещения с количеством номеров менее 50);

· наличие бизнес-центра;

· наличие спортивно-оздоровительного центра с тренажерным залом (Рис. 2);
Рисунок 2. «Тренажерный зал»
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· наличие плавательного бассейна или сауны с мини-бассейном (Рис.3);
Рисунок 3. «Сауна»
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· наличие магазинов и торговых киосков;

· ковровое покрытие (ковры) в коридорах;

· наличие в структуре гостиницы ресторана с несколькими залами, банкетного зала (залов) и ночного клуба/бара (Рис. 4);
Рисунок 4. «Ресторан»
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· наличие кафе/бара;

· осуществление службой приема и размещения круглосуточного приема гостей;

· наличие службы поиска проживающих (требование не является обязательным для коттеджей, домов отдыха, пансионатов и других аналогичных средств размещения);

· вручение корреспонденции гостям;

· предоставление услуг швейцара (требование не является обязательным для коттеджей, домов отдыха, пансионатов и других аналогичных средств размещения) (рис. 5);
Рисунок 5. «Швейцар»
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· круглосуточный поднос багажа (из машины в номер  и из номера в машину);

· предоставление по просьбе гостя услуги утренней побудки;

· ежедневная уборка номера горничной, включая заправку постелей;
· вечерняя подготовка номера;
· смена постельного белья и полотенец ежедневно;

· предоставление услуг стирки и глажения со сроком исполнения не более 1 суток и  экспресс-обслуживания (последнее требование не является обязательным для коттеджей, домов отдыха, пансионатов и других аналогичных средств размещения);

· предоставление услуги глажения в течение 1 часа; 

· предоставление услуги экспресс-химчистки (требование не является обязательным для коттеджей, домов отдыха, пансионатов и других аналогичных средств размещения);

· предоставление гостям услуги мелкого ремонта одежды;

· наличие автомата для чистки обуви;

· предоставление гостям почтовых и телеграфных услуг;

· отправление и доставка корреспонденции, телексов/ телефаксов;
· предоставление гостям услуги хранения ценностей в сейфе администрации;

· хранение багажа;

· обмен валюты или прием платежей по кредитным картам (требование не является обязательным для гостиниц и других средств размещения с количеством номеров менее 50);
· организация встреч и проводов (в аэропорту, на вокзале и т.д.);

· аренда (прокат) автомашины;

· предоставление гостям туристской информации;

· вызов такси;

· бронирование и/или продажа билетов на различные виды транспорта;

· бронирование и/или продажа билетов в театры, на спортивные, зрелищные мероприятия;

· вызов скорой помощи и предоставление, при необходимости, гостям аптечки;

· организация экскурсий и предоставление услуг гида-переводчика;

· предоставление гостям завтрака (7.00 – 10.00);

· предоставление гостям возможности выбора любого из вариантов предоставляемого питания: завтрак, двухразовое, трехразовое питание;
· круглосуточное предоставление услуг питания (требование не является обязательным для коттеджей, домов отдыха, пансионатов и других аналогичных средств размещения);
· обслуживание в номере круглосуточно  (требование не является обязательным для коттеджей, домов отдыха, пансионатов и других аналогичных средств размещения);

· наличие меню завтрака в номере (требование не является обязательным для коттеджей, домов отдыха, пансионатов и других аналогичных средств размещения);
· наличие письменных стандартов для персонала, фиксирующих функциональные обязанности и установленные правила работы;

· руководители и персонал должны соответствовать квалификационным требованиям (профессиональные стандарты) к основным должностям работников туристской индустрии - сектор «Гостиницы»;
· наличие требований к внешнему виду персонала: форменная одежда, служебные значки.                     
Требования для гостиниц и иных средств размещения категории «5 звезд»:
· наличие светящейся или освещаемой вывески;

· вход для гостей, с козырьком для защиты от атмосферных осадков на пути от автомобиля, отдельный от служебного входа;

· наличие воздушно-тепловой завесы;

· вход в ресторан (кафе, бар и т.п.) для гостей из средства размещения;

· аварийное освещение (аккумуляторы, фонари);

· наличие стационарного генератора, обеспечивающего освещение и работу основного оборудования (в том числе лифтов) в течение не менее 24 часов;

· горячее (наличие резервной системы ГВС на время аварии, профилактических работ) и холодное водоснабжение;

· наличие установки по обработке воды с целью обеспечения ее пригодности для питья (в районах, где отсутствует гарантия качества питьевой воды);

· кондиционирование воздуха во всех помещениях круглогодично;

· внутреннее радиовещание с возможностью радиотрансляции во всех помещениях, включая лифты;

· наличие круглосуточно работающего лифта в здании более 2 этажей и временем его ожидания не более 30 сек. (требование не является обязательным для коттеджей, домов отдыха, пансионатов и других аналогичных средств размещения);

· наличие служебного, грузового лифта или грузоподъемника (требование не является обязательным для коттеджей, домов отдыха, пансионатов и других аналогичных средств размещения, а также для гостиниц и других средств размещения с количеством номеров менее 50);

· внутренняя, городская, междугородная и международная телефонная связь в 100 % номеров;

· наличие телефонов коллективного пользования в общественных помещениях (вестибюле) в кабине или под акустическим колпаком для обеспечения городской, междугородней и международной связи; 

· количество одно/двухместных номеров должно составлять не менее 100% общего номерного фонда гостиницы;

· наличие не менее 5 % многокомнатных номеров от общего количества номеров и номеров, которые могут быть соединены;

· площадь одноместного номера без учета площади санузла, лоджии и балкона должна быть не менее 14 кв.м, двухместного – не менее 16 кв.м;

· количество номеров с санузлами площадью не менее 3,8 кв.м. должно быть не менее 100%;

· охранная сигнализация, электронные замки или видеокамеры в коридорах;

· повышенная звукоизоляция, обеспечивающая уровень шума не менее 35 ДБ;

· отопление;

· термостат для индивидуальной регулировки температуры;

· наличие оборудованных туалетов вблизи общественных помещений;

· наличие холла площадью 30 - 160 кв.м. в зависимости от количества номеров;

· служба приема и размещения с зоной для отдыха и ожидания с соответствующей мебелью, с газетами и журналами, а также подачей напитков и музыкальным вещанием;

· наличие коврового или иного покрытия в зоне отдыха;

· декоративное озеленение, художественные композиции, музыкальное вещание;

· индивидуальные сейфовые ячейки для хранения ценностей гостей (требование не является обязательным при наличии индивидуальных сейфов в 100% номеров);

· гардероб вблизи общественных помещений (требование не является обязательным для гостиниц и других средств размещения с количеством номеров менее 50);

· наличие вешалок в холле и в общественных помещениях (для гостиниц и других средств размещения с количеством номеров менее 50);

· наличие конференц-зала с соответствующим оборудованием и бизнес-центра;

· наличие спортивно-оздоровительного центра с тренажерным залом;
· наличие плавательного бассейна (рис. 6);
     Рисунок 6. «Плавательный бассейн»
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· наличие магазинов и торговых киосков;

· наличие медицинского кабинета;

· ковровое покрытие (ковры) в коридорах;

· наличие в структуре гостиницы ресторана с несколькими залами, банкетного зала (залов) и ночного клуба (бара);

· наличие кафе/бара;

· осуществление службой приема и размещения круглосуточного приема гостей;

· наличие службы поиска проживающих (требование не является обязательным для коттеджей, домов отдыха, пансионатов и других аналогичных средств размещения);

· вручение корреспонденции гостям;
· предоставление услуг швейцара (требование не является обязательным для коттеджей, домов отдыха, пансионатов и других аналогичных средств размещения);

· круглосуточный поднос багажа (из машины в номер  и из номера в машину);

· предоставление по просьбе гостя услуги утренней побудки;

· ежедневная уборка номера горничной, включая заправку постелей;

· вечерняя подготовка номера;

· смена постельного белья и полотенец ежедневно;

· предоставление услуг стирки и глажения со сроком исполнения не более 1 суток и  экспресс-обслуживания (последнее требование не является обязательным для коттеджей, домов отдыха, пансионатов и других аналогичных средств размещения);

· предоставление услуги глажения в течение 1 часа; 

· предоставление услуги экспресс-химчистки (требование не является обязательным для коттеджей, домов отдыха, пансионатов и других аналогичных средств размещения);

· предоставление гостям услуги мелкого ремонта одежды;

· наличие автомата для чистки обуви;

· предоставление гостям почтовых и телеграфных услуг;

· отправление и доставка корреспонденции, телексов/ телефаксов;

· предоставление гостям услуги хранения ценностей в сейфе администрации;

· хранение багажа;

· обмен валюты или прием платежей по кредитным картам (требование не является обязательным для гостиниц и других средств размещения с количеством номеров менее 50);
· организация встреч и проводов (в аэропорту, на вокзале и т.д.);

· аренда (прокат) автомашины;

· предоставление гостям туристской информации;

· вызов такси;

· бронирование и/или продажа билетов на различные виды транспорта;

· бронирование и/или продажа билетов в театры, на спортивные, зрелищные мероприятия;

· вызов скорой помощи и предоставление, при необходимости, гостям аптечки;

· организация экскурсий и предоставление услуг гида-переводчика;

· предоставление гостям завтрака (7.00 – 10.00);

· предоставление гостям возможности выбора любого из вариантов предоставляемого питания: завтрак, двухразовое, трехразовое питание;
· круглосуточное предоставление услуг питания (требование не является обязательным для коттеджей, домов отдыха, пансионатов и других аналогичных средств размещения);
· обслуживание в номере круглосуточно  (требование не является обязательным для коттеджей, домов отдыха, пансионатов и других аналогичных средств размещения);

· наличие меню завтрака в номере (требование не является обязательным для коттеджей, домов отдыха, пансионатов и других аналогичных средств размещения);
· наличие письменных стандартов для персонала, фиксирующих функциональные обязанности и установленные правила работы;

· руководители и персонал должны соответствовать квалификационным требованиям (профессиональные стандарты) к основным должностям работников туристской индустрии - сектор «Гостиницы»;
· наличие требований к внешнему виду персонала: форменная одежда, служебные значки.                     

Учитывая, что гостиницы и иные средства размещения, имеющие категорию «5 звезд», являются во многих отношениях эксклюзивным предприятием, количество дополнительных услуг (бильярд, SPA-процедуры, салоны красоты и т.д.) (Рис. 7, 8), богатство и шикарность интерьера не ограничены (Рис. 9). Конечно, чем выше эти показатели, тем лучше.
Рисунок 7. «Бильярд»
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Рисунок 8. «SPA-салон»
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Рисунок 9. «Интерьер отеля 5*»
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Оценка соответствия номеров гостиницы и иного средства размещения категориям, в целом, идентична оценке соответствия гостиницы и иного средства размещения и включает три этапа:

1 этап - предварительная оценка соответствия номера требованиям, установленным в настоящей Системе. По результатам предварительной оценки составляются протоколы соответствия номеров категориям;

2 этап - балльная оценка соответствия номеров по критериям, установленным в настоящей Системе. По результатам балльной оценки составляются протоколы, в которых указывается суммарное количество баллов;

3 этап - на основании вышеуказанных протоколов проводится окончательная оценка соответствия номеров категориям.

Методика оценки номеров гостиниц и иных средств размещения предусматривает следующее разделение номеров:  номера I – V категории и номера высшей категории (сюит, апартамент, люкс, студия) и включает ряд обязательных требований по техническому и санитарно-гигиеническому оснащению, комплектации и его качественному состоянию для каждой категории номеров.
Для каждой из 9 категорий номеров проводятся предварительная оценка на соблюдение обязательных требований и балльная оценка (Подробная информация о требованиях к номерам гостиниц и иных средств размещения различных категорий представлены в п.3 настоящих Методических рекомендаций).
Номера определенной категории должны соответствовать требованиям (Приложение 6 к Системе) и критериям балльной оценки (Приложение 7 к Системе).
В случае, когда номера с 1 – 5 категорию по суммарному количеству баллов не соответствуют категории, установленной при предварительной оценке (1 этап), то принимаются следующие решения:

- номеру 1 категории присваивается более низкая – 2 категория;

- номерам 2 – 5 категорий выводятся из номерного фонда для ремонта.

В Системе допускается уменьшение требуемого количества баллов на 10%, кроме номеров второй, третьей, четвертой и пятой категорий.

По результатам экспертной оценки составляется акт, который оформляется в 2-х экземплярах.

К акту прилагаются протоколы, подписанные представителями аккредитованной организации и заявителя в 2-х экземплярах. Один экземпляр протоколов остается у заявителя, второй направляется в аккредитованную организацию.

Проведение 1-го этапа процесса проведения классификации гостиниц и иных средств размещения, включающего экспертную оценку гостиниц, иных средств размещения и номеров,  завершается оформлением акта, к которому прилагаются все протоколы.

2.3. Принятие решения аккредитованной организацией о присвоении гостинице и иному средству размещения категории

На 2 этапе процесса проведения классификации гостиниц и иных средств размещения в следующем порядке происходит принятие решения аккредитованной организацией о присвоении гостинице и иному средству размещения категории:

- аккредитованная организация анализирует вышеуказанные документы и принимает решение о присвоении гостинице или иному средству размещения категории;

- решение о присвоении гостинице или иному средству размещения категории подписывается руководителем аккредитованной организации и заверяется печатью;

- аккредитованная организация оформляет свидетельство о присвоении гостинице и иному средству размещения соответствующей категории.

При условии принятия аккредитованной организацией положительного решения гостинице и иному средству размещения выдается Свидетельство о присвоении категории, которое  включает следующее: 

1) наименование аккредитованной организации, проводившей классификацию; 

2) дату и номер выдачи; 

3) полное название гостиницы и иного средства размещения;

4) место нахождения;

5) присвоенную категорию;

6) должность, фамилию, имя и отчество руководителя аккредитованной организации и его подпись, заверенную печатью.

В аккредитованной организации остается один экземпляр акта с протоколами, копия свидетельства направляется в Минкультуры России для внесения в перечень классифицированных гостиниц и иных средств размещения.

В случае принятия решения об отказе в присвоении категории решение с обязательным указанием причин отказа направляется заявителю не позднее 30 календарных дней со дня принятия решения аккредитованной организацией.

По всем вопросам, связанным с присвоением гостинице категории, заявитель вправе обратиться в комиссию по апелляциям. Комиссия по апелляциям рассматривает и выносит решение по апелляциям, поданные в письменном виде, в течение 30 календарных дней после получения заявителем документов о присвоении или отказе в присвоении категории. Срок рассмотрения апелляции может увеличиться в случае запроса комиссией по апелляции от участников дополнительных материалов.

По окончании рассмотрения материалов комиссия по апелляциям принимает решение и направляет его вместе с материалами по апелляции в аккредитованную организацию и заявителю с уведомлением о вручении.

Решение комиссии по апелляциям является обязательным к исполнению для всех участников классификации.

Необходимо отметить, что после проведения классификации материально-техническая база, количественный и качественный состав сотрудников, перечень услуг и качество обслуживания в гостинице и ином средстве размещения должны соответствовать требованиям присвоенной ей категории. С целью проверки соблюдения установленных требований для гостиниц и иных средств размещения, имеющих категорию, 1 раз в 2 года проводится процедура подтверждения категории по результатам проведения аккредитованной организацией оценки соответствия гостиницы или иного средства размещения требованиям присвоенной категории. Данная проверка является 3 этапом проведения процедуры классификации гостиниц и иных средств размещения.
2.4. Подтверждение категории классифицированных гостиниц и иных средств размещения

При проведении работ по подтверждению категории классифицированных гостиниц и иных средств размещения аккредитованная организация проверяет устранение несоответствий, выявленных в ходе проведения классификации, но не повлиявших на решение о присвоении категории, а также фиксирует несоответствия, возникшие за истекший период. По результатам работ по подтверждению категории составляется акт, на основании которого аккредитованная организация принимает решение о подтверждении соответствующей категории.

Решение направляется аккредитованной организацией заявителю с уведомлением о вручении. Копия решения направляется в Минкультуры России для внесения в перечень классифицированных гостиниц и иных средств размещения. По результатам работ составляется акт и принимается решение.

Возможны три варианта по результатам оценки: подтверждение действующей категории, приостановка или отмена действия категории. 

Следует обратить внимание, что аккредитованные организации проводят дополнительную оценку соответствия гостиниц и иных средств размещения соответствующей категории в случае, если:

- имеется информация о претензиях к гостинице и иному средству размещения, имеющему свидетельство о присвоении категории, поступившей в Минкультуры России, в аккредитованную организацию или органы исполнительной власти субъектов Российской Федерации в сфере туризма;

- имеются изменения в планировке помещений, технологии оказания услуг, организационной структуре гостиницы и иного средства размещения, которые могут повлиять на качество оказываемых услуг.

Особого внимания заслуживает применение знака категории гостиницы и иного средства размещения.
Знак категории гостиницы и иного средства размещения графически представляет собой совокупность от одной до пяти пятиконечных звезд правильной формы произвольного размера (Рис.  10).

Рисунок 10. «Знак категории Государственной Системы классификации гостиниц и иных средств размещения»
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Основанием для применения Знака категории гостиницы и иного средства размещения является свидетельство о присвоении соответствующей категории.

Графическое изображение, геометрические характеристики знака категории гостиницы и иного средства размещения должны соответствовать следующим требованиям:

- знак категории гостиницы и иного средства размещения имеет прямоугольную форму с изображением пятиконечных звезд в количестве, соответствующем присвоенной категории;

- изображение звезд размещается в один ряд в средней части знака;

- в верхней части знака наносится надпись следующего содержания: «Государственная система классификации объектов туристской индустрии»;

- знак изготавливается из любого прочного материала, обеспечивающего длительное использование при соответствующих климатических условиях;

- цветовая гамма знака должна обеспечивать четкое восприятие нанесенной на него информации;

- высота знака - 400 мм, ширина - 500 мм;

- знак размещается у главного входа в гостиницу или иное средство размещения;

- для гостиниц и иных средств размещения категории «мини-отель» вместо изображения звезд располагается текст: «мини-отель».

В соответствии с Законом «О техническом регулировании»  знак категории гостиницы и иного средства размещения подтверждает соответствие объектов нормам технических регламентов, положениям стандартов и иным обязательным требованиям к продукции (работам, услугам).

3. Информация для потребителей по  оценке качества предоставляемых услуг средством размещения определенной категории

3.1. Общие требования и отличительные особенности средств размещения в зависимости от категории

При поселении в гостиницу потребителю следует обратить внимание на соблюдение следующих требований действующего законодательства, обязательных для средств размещения любой категории:

· Удобные подъезды с необходимыми дорожными знаками, вымощенные пешеходные дорожки (согласно ГОСТ 51185-2008 Туристские услуги. Средства размещения. Общие требования);
· Благоустроенность прилегающей к средству размещения территории(согласно ГОСТ 51185-2008 Туристские услуги. Средства размещения. Общие требования);
· Освещение территории в темное время суток (согласно ГОСТ 51185-2008 Туристские услуги. Средства размещения. Общие требования);
· Наличие стоянки с твердым покрытием для кратковременной парковки автотранспорта (согласно ГОСТ 51185-2008 Туристские услуги. Средства размещения. Общие требования);
· Круглосуточный прием (согласно ГОСТ 51185-2008 Туристские услуги. Средства размещения. Общие требования);
· Наличие светящейся или освещаемой вывески (согласно Приказу Министерства культуры РФ от 03.12.2012 №1488 «Об утверждении порядка классификации объектов туристской индустрии, включающих гостиницы и иные средства размещения, горнолыжные трассы и пляжи, осуществляемой аккредитованными организациями»);
· Наличие на вывеске информации о названии юридического лица, юридическом адресе и режиме работы (согласно Закону Российской Федерации от 07.02.1992 №2300-1 «О защите прав потребителей»);
· Наличие на стойке регистрации достоверной информации об услугах средства размещения и их стоимости(согласно Закону Российской Федерации от 07.02.1992 №2300-1 «О защите прав потребителей»);
· Исполнитель обязан иметь книгу отзывов и предложений, которая предоставляется потребителю по требованию (согласно Постановлению Правительства РФ от 18.07.2007 №452 «Об утверждении правил оказания услуг по реализации туристского продукта»);
· Берется ли при поселении письменное согласие на обработку персональных данных (согласно Закону Российской Федерацииот 27.07.2006 №152-ФЗ «О защите персональных данных» при поселении каждого гостя и запроса данных его паспорта или иного документа удостоверяющего личность, должно браться письменное согласие на обработку персональных данных);
· Наличие в зоне регистрации следующей информации (согласно Постановлению Правительства Российской Федерации от 25.04.1997 №490 «Об утверждении Правил предоставления гостиничных услуг в Российской Федерации»): 
· Правила предоставления гостиничных услуг в Российской Федерации;

· сведения об исполнителе и номер его контактного телефона;

· свидетельство о присвоении гостинице соответствующей категории;

· сведения о подтверждении соответствия услуг установленным требованиям; 

· сведения о номере лицензии, сроке ее действия, об органе, выдавшем лицензию, если данный вид деятельности подлежит лицензированию;

· извлечения из государственного стандарта, устанавливающего требования в области оказания услуг;

· цену номеров (места в номере);

· перечень услуг, входящих в цену номера (места в номере);

· перечень и цену дополнительных услуг, оказываемых за отдельную плату;

· сведения о форме и порядке оплаты услуг;

· предельный срок проживания в гостинице, если он установлен исполнителем;
· перечень категорий лиц, имеющих право на получение льгот
· порядок проживания в гостинице;

· сведения о работе размещенных в гостинице предприятий общественного питания, торговли, связи, бытового обслуживания и др.;

· сведения об органе по защите прав потребителей при местной администрации, если такой орган имеется;

· сведения о вышестоящей организации.

· Выдается ли квитанция или иной документ, подтверждающий заключение договора на оказание услуг (согласно Постановлению Правительства Российской Федерации от 25.04.1997 №490 «Об утверждении Правил предоставления гостиничных услуг в Российской Федерации»);
· Наличие услуги по хранению багажа проживающих (согласно ГОСТ 51185-2008 Туристские услуги. Средства размещения. Общие требования);
· Горячее и холодное водоснабжение (согласно Приказу Министерства культуры РФ от 03.12.2012 №1488 «Об утверждении порядка классификации объектов туристской индустрии, включающих гостиницы и иные средства размещения, горнолыжные трассы и пляжи, осуществляемой аккредитованными организациями»);
· Наличие в каждом номере информации о порядке проживания в гостинице (согласно Постановлению Правительства Российской Федерации от 25.04.1997 №490 «Об утверждении Правил предоставления гостиничных услуг в Российской Федерации»);
· Наличие в каждом номере правил противопожарной безопасности (согласно Постановлению Правительства Российской Федерации от 25.04.1997 №490 «Об утверждении Правил предоставления гостиничных услуг в Российской Федерации»);
· Наличие в каждом номере правил пользования электробытовыми приборами (согласно Постановлению Правительства Российской Федерации от 25.04.1997 №490 «Об утверждении Правил предоставления гостиничных услуг в Российской Федерации»);
· Наличие в каждом номере инструкции для проживающих о действиях в случае пожара и в экстремальных условиях, характерных для данной местности (оползни в горах, землетрясения и т.п.);
· Ежедневная уборка жилой комнаты (включая заправку постелей) и санузла (кроме общежитий, лагерей труда и отдыха, туристских приютов, стоянок, кемпинга) (согласно ГОСТ 51185-2008 Туристские услуги. Средства размещения. Общие требования);
· Наличие планов эвакуации (согласно Правилам пожарной безопасности в Российской Федерации);
· Если в номере имеются недостатки – они должны быть безвозмездно устранены в течение часа с момента обращения гостя. Если недостаток не может быть устранен в установленный срок, то он считается существенным и гость имеет право расторгнуть договор на предоставление услуг и потребовать полного возмещения убытков. Требования потребителя об уменьшении цены оказанной услуги, а также о возмещении убытков, причиненных расторжением договора на предоставление услуг, подлежат удовлетворению в течение 10 дней со дня предъявления соответствующего требования (согласно Постановлению Правительства Российской Федерации от 25.04.1997 №490 «Об утверждении Правил предоставления гостиничных услуг в Российской Федерации»);
· Постановлением Правительства Российской Федерации от 25.04.1997 №490 «Об утверждении Правил предоставления гостиничных услуг в Российской Федерации»установлены следующие правила оплаты позднего выезда и раннего заезда: 

· Плата за проживание в гостинице взимается в соответствии с единым расчетным часом - с 12 часов текущих суток по местному времени.
· При размещении до расчетного часа (с 0 до 12 часов) плата за проживание не взимается.
· При проживании не более суток (24 часов) плата взимается за сутки независимо от расчетного часа.
· Исполнитель с учетом местных особенностей вправе изменить единый расчетный час.
· В случае задержки выезда потребителя плата за проживание взимается в следующем порядке:

· не более 6 часов после расчетного часа - почасовая оплата;

· от 6 до 12 часов после расчетного часа - плата за половину суток;

· от 12 до 24 часов после расчетного часа - плата за полные сутки (если нет почасовой оплаты).

· Обязательным является оказание следующих бесплатных услуг (согласно Постановлению Правительства Российской Федерации от 25.04.1997 №490 «Об утверждении Правил предоставления гостиничных услуг в Российской Федерации»):

· Вызов скорой помощи;

· Пользование медицинской аптечкой;

· Доставка в номер корреспонденции по ее получении;

· Побудка к определенному времени;

· Предоставление кипятка, иголок, ниток, одного комплекта посуды и столовых приборов.

Отдельное внимание следует уделить качеству информации, предоставляемой потребителям. Это в равной степени относится к информационным стендам, папкам, рекламным объявлениям, проспектам, меню, анкетам и прочей информации, доводимой до потребителей услуг. 

3.2. Номера различных категорий
Согласно Системе классификации номер в средстве размещения – одна или несколько комнат с мебелью, оборудованием и инвентарем, необходимыми для временного проживания туристов.
Также в Системе используется понятие номерного фонда – это общее количество номеров (мест) средства размещения;
Системой классификации даны следующие определения категорий номеров:

сюит–это номер в средстве размещения площадью не менее 75 м2, состоящий из трех и более жилых комнат (гостиной/столовой, кабинета и спальни), с широкой двуспальной кроватью (200 см х 200 см) и дополнительным гостевым туалетом (Рис. 11 – 12).

Рисунок 11. «Спальня в номере «Сюит»
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Рисунок 12. «Гостиная в номере «Сюит»
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апартамент–это номер в средстве размещения, состоящий из двух и более жилых комнат (гостиной/столовой, спальни), имеющий кухонное оборудование, площадью не менее 40 м2 (Рис. 13 – 14).

Рисунок 13. «Гостиная в номере «Апартамент»
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Рисунок 14. «Кухонный уголок и холл в номере «Апартамент»[image: image14.jpg]



люкс–это номер в средстве размещения, состоящий из двух жилых комнат (гостиной и спальни), рассчитанный на проживание одного/двух человек, площадью не менее 35 м2 (Рис. 15 – 16).
Рисунок 15. «Спальня в номере «Люкс»
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Рисунок 16. «Гостиная в номере «Люкс»
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студия - однокомнатный номер в средстве размещения, рассчитанный на проживание одного/двух человек, с планировкой, позволяющей использовать часть помещения в качестве гостиной/столовой/кабинета, площадью не менее 25 м2 (Рис. 17).

Рисунок 17. «Номер «Студия»
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номер первой категории – номер в средстве размещения, состоящий из одной  жилой комнаты с одной или двумя кроватями, с полным санузлом (ванна/душ, умывальник, унитаз), рассчитанный на проживание одного/двух человек (Рис. 18).

Рисунок 18. «Номер первой категории»
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номер второй категории – номер в средстве размещения, состоящий из одной жилой комнаты с одной или двумя кроватями, с неполным санузлом (Рис. 19) (унитаз, умывальник либо один полный санузел в блоке из двух номеров), рассчитанный на проживание одного или двух человек;
     Рисунок 19. «Неполный санузел»

[image: image19.jpg]



номер третьей категории – номер в средстве размещения, с неполным санузлом (умывальник, унитаз, либо один полный санузел в блоке из двух номеров), состоящий из одной жилой комнаты с количеством кроватей по числу проживающих (Рис. 20), рассчитанный на проживание нескольких человек, с площадью из расчета на одного проживающего: 6 м2 в здании круглогодичного функционирования, 4,5 м2- в зданиях сезонного функционирования;
Рисунок 20. «Номер третей категории»
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номер четвертой категории – номер в средстве размещения, с умывальником, рассчитанный на проживание нескольких человек, состоящий из одной жилой комнаты с количеством кроватей по числу проживающих, с площадью из расчета на одного проживающего: 6 м2 в зданиях круглогодичного функционирования, 4,5 м2 в зданиях сезонного функционирования;
номер пятой категории – номер в средстве размещения, без умывальника (умывальник в коридоре), состоящий из одной жилой комнаты с количеством кроватей по числу проживающих, рассчитанный на проживание нескольких человек, с площадью из расчета на одного проживающего:6 м2 в зданиях круглогодичного функционирования, 4,5 м2 в зданиях сезонного функционирования.
4. Нормативно-правовая база 
1. Приказ Министерства культуры Российской Федерации от 3 декабря 2012 года № 1488 «Об утверждении порядка классификации объектов туристской индустрии, включающих гостиницы и иные средства размещения, горнолыжные трассы и пляжи, осуществляемой аккредитованными организациями».

2. Федеральный закон от 30 июля 2010 года № 242-ФЗ «О внесении изменений в отдельные законодательные акты Российской Федерации в связи с организацией и проведением XXII олимпийских зимних игр и XI Паралимпийских зимних игр 2014 года в городе Сочи и развитием города Сочи как горноклиматического курорта.

3. Федеральный закон от 1декабря 2007 года № 310-ФЗ «Об организации и проведении XXII Олимпийских зимних игр и XI Паралимпийских зимних игр 2014 года в городе Сочи, развитии города Сочи как горноклиматического курорта и внесении изменений в отдельные законодательные акты РФ.

4. Федеральный Закон от 7 июля 2013года № 108-ФЗ «О подготовке и проведении в Российской Федерации чемпионата мира по футболу FIFA 2018 года, Кубка конфедерации FIFA 2017 года и внесении изменений в отдельные законодательные акты Российской Федерации».

5. Кодекс РФ об административных правонарушениях.
Главным документом, регулирующим процесс классификации средств размещения, является «Система классификации гостиниц и иных средств размещения», утвержденная приказом Министерства культуры Российской Федерации от 3 декабря 2012 года № 1488.
Приказ об утверждении порядка классификации

объектов туристской индустрии, включающих

гостиницы и иные средства размещения,

горнолыжные трассы и пляжи, осуществляемой аккредитованными организациями

от 3 декабря 2012 г. N 1488

Зарегистрировано

в Минюсте России

Регистрационный № 28400

от «15» мая 2013 г.

В соответствии со статьями 4 и 5 Федерального закона от 24 ноября 1996 г. N 132-ФЗ "Об основах туристской деятельности в Российской Федерации" (Собрание законодательства Российской Федерации, 1996, N 49, ст. 5491; 2007, N 7, ст. 833; 2009, N 1, ст. 17; N 52 (ч. I), ст. 6441; 2010, N 32, ст. 4298; 2011, N 27, ст. 3880; 2012, N 19, ст. 2281) и подпунктом 5.2.36(1) Положения о Министерстве культуры Российской Федерации, утвержденного постановлением Правительства Российской Федерации от 20 июля 2011 г. N 590 (Собрание законодательства Российской Федерации, 2011, N 31, ст. 4758, N 44, ст. 6272; 2012, N 6, ст. 688, N 17, ст. 2018, N 26, ст. 3524), приказываю:

1. Утвердить порядок классификации объектов туристской индустрии, включающих гостиницы и иные средства размещения, горнолыжные трассы и пляжи, осуществляемой аккредитованными организациями.

2. Контроль за исполнением настоящего приказа возложить на заместителя Министра культуры Российской Федерации А.Ю. Манилову.

Министр                                                       В.Р.Мединский

Кодекс Российской Федерации об административных правонарушениях
Статья 14.39. Нарушение требований законодательства о предоставлении гостиничных услуг, услуг по временному размещению и (или) обеспечению временного проживания
«Предоставление гостиничных услуг, услуг по временному размещению и (или) обеспечению временного проживания без свидетельства о присвоении гостинице или иному средству размещения категории, предусмотренной системой классификации гостиниц и иных средств размещения, если в соответствии с законодательством Российской Федерации наличие такого свидетельства является обязательным, - влечет наложение административного штрафа на должностных лиц в размере от семи тысяч до десяти тысяч рублей; на юридических лиц - от сорока тысяч до пятидесяти тысяч рублей»

Согласно Примечания к ст. 2.4. КоАП РФ лица, осуществляющие предпринимательскую деятельность без образования юридического лица, совершившие административные правонарушения, несут административную ответственность как должностные лица, если настоящим Кодексом не установлено иное.  
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