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Порядок проживания в  отеле "Шеддок"
I.  Определения

1.1. Под понятием «Отель» следует понимать гостиничный комплекс, включающий территорию отеля, жилой  корпус и другие объекты, обеспечивающие его функционирование.

1.2.  Под понятием «Гость отеля» (далее по тексту – гость) следует понимать лицо, находящееся на территории отеля, пользующееся услугами проживания и иными услугами отеля.
1.3. Под понятием «Посетитель отеля» (далее по тексту – посетитель) следует понимать лицо, находящееся на территории отеля, пользующееся услугами отеля, за исключением услуги по проживанию.
1.4. Под понятием «Оказанная услуга» следует понимать действие или деятельность, осуществлённые сотрудниками отеля по выполнению принятых на себя обязательств в соответствии с законом «О защите прав потребителей» и другими нормативными актами, регламентирующими соответствующие виды деятельности

1.5. Под понятием «Не оказанная услуга» следует понимать невыполнение сотрудниками отеля обязательств по предоставлению услуг

1.6. Под понятием «Ненадлежащее оказанная услуга» следует понимать услугу, которая была оказана не вовремя или  с какими-либо отклонениями от заявленных характеристик

1.7. Под понятием « грубое нарушение правил проживания гостей в отеле» следует понимать ситуацию, при которой поведение гостя препятствует администрации отеля и/или его персоналу выполнять  надлежащим образом свои обязанности по обеспечению отдыха гостей отеля или его действия оскорбляют честь и достоинство обслуживающего персонала, а также нарушает нормы законодательства РФ
II. Общие положения

2.1 Настоящие правила проживания в  отеле «Шеддок» (далее по тексту Отель) разработаны в соответствии с действующим законодательством РФ, в том числе Законом РФ от 07.02.1992 г. № 2300-1 "О защите прав потребителей", Правилами предоставления гостиничных услуг в Российской Федерации, утвержденными Постановлением Правительства РФ от 25.04.1997 г. № 490 (ред. От 01.02.2005).
2.2.  Отель предназначен для временного проживания граждан (далее Гость отеля) независимо от места прописки на срок, согласованный с администрацией Отеля. По истечении согласованного срока проживающий обязан освободить номер. При желании продлить срок проживания необходимо сообщить об этом администратору Отеля не позднее, чем за 4 часа до расчетного часа - 12 часов по местному времени.

2.3 Режим работы Отеля - круглосуточный. 

III. Информация об услугах.

3.1. Отель обязуется своевременно и в полном объеме предоставлять необходимую и достоверную в объеме установленном законодательством РФ информацию об оказываемых услугах.
3.2 Информация размещается в холле Отеля в информационной папке на стойке рецепшен  и в обязательном порядке включает в себя:

-  Правила предоставления гостиничных услуг в РФ, утвержденные Постановлением Правительства РФ;

-  Порядок проживания в отеле «Шеддок»;

-  сведения об Отеле и контактную информацию;

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

-  сведения о вышестоящей организации;
-  цену номера (места в номере) и перечень услуг, входящих в цену номера (места в номере);

-  Перечень и реестр цен на дополнительные услуги;

- Перечень категорий лиц, имеющих право на получение льгот, а также наименование льгот.   
Указанная информация доводится до сведения проживающих на русском языке.

3.3 Дополнительную информацию проживающие могут получить у администратора Отеля.

IV. Порядок регистрации и проживания в гостинице.

4.1 Порядок проживания в Отеле устанавливается администрацией отеля «Шеддок».

4.2   Право на внеочередное размещение в гостинице при наличии свободных мест имеют: 

- Участники Великой Отечественной войны, инвалиды 2-й и 3-й групп и лица, сопровождающие их, поселяются в гостиницу в первую очередь, по мере освобождения мест;

- Герои Советского Союза, Герои Российской Федерации, полные кавалеры ордена Славы; работники прокуратуры, сотрудники органов внутренних дел, работники судебных органов,  налоговой службы, сотрудники федеральных органов правительственной связи и информации (при исполнении ими служебных обязанностей); 

- инвалиды 1-й группы и лица, сопровождающие их (не более одного человека); другие категории граждан в соответствии с действующим законодательством Российской Федерации; 

4.3 Для получения номера в отеле «Шеддок» необходимо предъявить документ удостоверяющий личность(паспорт, удостоверение личности, военный билет), военнослужащим — удостоверение личности или военный билет с командировочным предписанием, иностранным гражданам - национальный паспорт и визу на въезд в РФ. При проживании в номере нескольких человек – предъявить документ, удостоверяющий личность каждому размещающемуся.
4.4.  При наличии свободных мест по желанию клиента может предоставляться двухместный номер одному лицу с полной оплатой стоимости номера.
4.5. Отель имеет право заключить договор на бронирование мест. При наличии свободных мест администрация принимает заявки на бронирование от юридических и физических лиц в письменной форме, в том числе посредством телефонной и электронной связи, позволяющей достоверно установить, что заявка исходит от потребителя. 

4.6 При бронировании, размещении или при свободном поселении потребитель выбирает категорию номера, а право выбора конкретного номера, принадлежащего данной категории, остается за администрацией Отеля. 

4.7   При поселении в Отель заполняется анкета, с указанием данных паспорта или иного документа удостоверяющего личность. Заполнение данной анкеты свидетельствует о заключении договора между клиентом и гостиницей об оказании услуг проживания.
4.8   При оформлении проживания в гостинице потребителю выдается карта гостя (Электронный ключ от номера ), а также счет или иной документ, подтверждающий заключение договора на оказание услуг, который должен содержать: 

-  наименование Отеля; 

-  фамилию, имя, отчество потребителя; 

-  сведения о предоставляемом номере (месте в номере); 

-  цену номера (места в номере); 

-  иные сведения.

4.9  По просьбе гостя, а также в исключительных случаях администратор Отеля имеет право перевести гостя из номера в номер. Если перевод производится по просьбе гостя, то оплачивается смена белья.

4.10 По просьбе проживающих администрация разрешает находиться посторонним лицам в номере с 8:00  до 23:00 часов; для этого необходимо предъявить администратору документ, удостоверяющих личность (паспорт, удостоверение личности, военный билет).
V. Права гостя\посетителя

5.1. Пользоваться всеми услугами отеля в установленном регламентом рабочего времени интервале

5.2. Получать информацию о часах работы, стоимости, перечне услуг, оказываемых отелем, производить предварительный заказ услуг, получать информацию о состоянии своего счета у сотрудников ресепшн и делать его промежуточную или полную оплату
5.3. Приглашать на территорию отеля лиц, посещающих гостей отеля до 23:00, все гости приходящие после 23:00 обязаны предъявить паспорт и доплатить за предоставление дополнительного места.
5.4. Обращаться к сотрудникам ресепшн по вопросам качества оказанных услуг и при необходимости своевременно составлять акт-претензию по качеству оказанных услуг

VI. Обязанности гостя\посетителя:
6.1.В период пребывания в Отеле соблюдать морально-этические нормы, воздерживаться в местах массового отдыха гостей от чрезмерного употребления спиртных напитков и нецензурных выражений. Уважать право других гостей на отдых, не оскорблять действиями и словами обслуживающий персонал

6.2. Соблюдать чистоту и установленный в Отеле порядок проживания; 

6.3. При входе в гостиницу предъявить карту гостя (эл. ключ с карточкой) и документ, удостоверяющий личность.

6.4. В случае утраты «карты гостя» в кратчайшие сроки оповестить администратора Отеля об утере и получить дубликат.

6.5. При выходе из номера закрыть водоразборные краны, окна, выключить свет,  телевизор, выключить кондиционер, закрыть номер.

6.6. Бережно относиться к имуществу и оборудованию Отеля. В случае утраты или повреждения имущества Отеля возместить причиненный ущерб в соответствии с действующим законодательством РФ. 

6.7. В период с 23.00 до 9.00 соблюдать тишину и не нарушать отдых других гостей.

6.8. Своевременно оплачивать счет за оказанные услуги при выезде из отеля.

6.9. Проживающий должен строго соблюдать правила пожарной безопасности:
- не пользоваться  электронагревательными приборами; 

- уходя из номера обязательно выключить свет и  электроприборы; 

- не курить на всей территории отеля;
- в случае возникновения пожара немедленно звонить по телефону 9 - 01.
VII.  На территории Отеля запрещается: 

7.1. Оставлять в номере посторонних лиц, а также передавать им ключ от номера; 

7.2. Оставлять номер открытым, включая ночное время.

7.3. Хранить громоздкие вещи, легковоспламеняющиеся материалы, оружие; 

7.4. Переставлять мебель в номере; 

7.5. Держать животных и птиц 

7.6. Курить на всей территории отеля; 

7.7. Нарушать покой гостей, проживающих в соседних номерах.
7.8. Носить и хранить оружие, взрывчатые и легковоспламеняющиеся, едкие, ядовитые и наркотические вещества. Гости\посетители, имеющие по роду своей деятельности право на ношение и хранение оружия, обязаны предоставить документы, удостоверяющие данное право по требованию администрации Отеля. Под оружием следует понимать средства, указанные в ФЗ «Об оружии»

7.9. Хранить и несанкционированно использовать на территории отеля пиротехнические изделия
VIII. Гарантии
8.1. Администрация в соответствии со статьей 925 Гражданского кодекса РФ гарантирует проживающим сохранность личных вещей, находящихся в номере, при условии соблюдения порядка проживания в отеле. В случае обнаружения забытых вещей администрация принимает меры к возврату их владельцам.

8.2.  При выезде из отеля необходимо сообщить о времени выезда, произвести полный расчет за проживание и оказанные услуги, сдать ключ от номера администратору.

8.3. Гость принимает к сведению и не возражает против  факта использования в помещениях отеля (за исключением номерного фонда и туалетных кабин) систем видеонаблюдения.

IX. Права отеля

9.1. Администрация отеля имеет право отказать гостю/посетителю в предоставлении каких-либо услуг, обозначенных в прейскуранте, в случае нахождения  гостя/посетителя в состоянии алкогольного опьянения, по медицинским показаниям и/или в случае проявления со стороны гостя/посетителя в отношении персонала и других отдыхающих агрессии или действий, угрожающих безопасности здоровья или имущества других лиц

9.2. В случае грубого нарушения настоящих Правил со стороны гостя/посетителя, администрация имеет право отказать гостю/посетителю в дальнейшем пребывании на территории отеля с обязательным составлением акта по данному нарушению и приглашением при необходимости сотрудников компетентных органов

9.3. В случае досрочного прекращения отдыха гостя/посетителя в соответствии с пунктами 9.1. и 9.2., гостю/посетителю, в отношении которого была применении мера по досрочному прекращению пребывания на территории отеля, в соответствии с действующим законодательством РФ производится возврат денежных средств за оплаченные, но непредоставленные услуги по проживанию.
9.4. Отель не несет ответственности за состояние здоровья гостя/посетителя в случае употребления им напитков (в том числе спиртных) и продуктов питания, приобретенных за территорией отеля.

X. Обязанности отеля:
10.1. Своевременно и в полном объеме предоставлять гостю/посетителю  услуги

10.2. Обеспечить полное соответствие нормам СЭС, другим нормативным актам качество предлагаемых услуг на всей территории отеля

10.3. Соблюдать конфиденциальность информации о гостях/посетителях отеля, в соответствии с законодательством РФ

10.4. Не проводить шумных мероприятий на территории отеля, за исключением заранее оговоренных.
10.5. Своевременно реагировать на просьбы гостя/посетителя в устранении поломок в номерном фонде, на объектах инфраструктуры отеля

10.6. В случае аварии или выходе из строя какого-либо оборудования в номере и невозможности устранения данной проблемы, предлагать гостю номер не ниже оплаченной им категории. При невозможности последнего, выдать справку о прекращении проживания, для дальнейшего возмещения реального ущерба.

XI. Предоставление услуг
11.1. Качество предоставляемых услуг должно соответствовать требованиям, обычно предъявляемым к этим услугам.
11.2. Материально-техническое обеспечение гостиницы, перечень и качество предоставляемых услуг соответствует требованиям гостиницы категории «три звезды».

11.3.  В стоимость номеров высшей и первой категории входит предоставление:

- завтрака

- мебели;

- телефона;

- телевизора;
- полный санузел.

11.4 Уборка номеров осуществляется ежедневно. Смена постельного белья и  полотенец  производится раз в три дня ; туалетных принадлежностей – по запросу. При заселении предоставляется бутылка0,5литра воды. По просьбе проживающего может осуществляться досрочная смена постельного белья и полотенец с дополнительной оплатой.

11.5  Отель обеспечивает проживающим следующие виды бесплатных услуг: 

- вызов "скорой помощи"; 

- вызов такси; 

- доставка в номер корреспонденции по ее получении; 

- побудка к определенному времени; 

- предоставление швейных принадлежностей. 

11.6 Отель оказывает потребителю дополнительные услуги за плату по его желанию в соответствии с прейскурантом на дополнительные услуги. 

XII. Оплата гостиничных услуг

12.1 Плата за проживание и услуги в Отеле, осуществляется в соответствии с прейскурантом, утвержденным руководством отеля «Шеддок»
12.2  Плата за бронирование номеров в отеле не взимается. 

12. 3  Аннулирование предварительного заказа:

Если клиент полностью или частично аннулирует заказ на проживание, то в соответствии с нижеследующим с него взимается неустойка:

- аннулирование брони в день заезда - 100% от стоимости заказанных номеров за одни сутки;

12.4. В случае аннулирования брони, если клиент предоставит подтверждение, что его неприбытие вызвано не зависящими от него причинами (опоздал самолет, поезд и т.д.), неустойка не взимается.

12.5 Плата за проживание при бронировании взимается в соответствии с единым расчетным часом - с 12 часов текущих суток по местному времени. Размещение гостя в забронированном номере до расчетного часа заезда осуществляется по предварительному согласованию со службой бронирования гостиницы. При размещении потребителя с 0 часов 00 минут до установленного расчетного часа плата за проживание взимается в размере, не превышающем плату за половину суток. 

12.6. При опоздании взимается плата за фактический простой номера, но не более чем за сутки. При опоздании более чем на сутки, бронь аннулируется и взимается неустойка - 100% от стоимости заказанных номеров в сутки. В этом случае клиенту предоставляется проживание в гостинице только при наличии свободных мест.

12.7.  При проживании не более суток (24 часа) плата взимается за сутки независимо от времени заезда и выезда, но не более, чем за одни сутки.
12.8 Задержка гостя в номере после часа выезда допускается только по согласованию с администратором.  В случае задержки выезда потребителя после расчетного часа не более 6 часов ( до 18:00) производится почасовая оплата. При задержке выезда с 18:00 до 24:00  часов после расчетного часа,  плата взимается за половину суток. При выезде по истечении более 12 часов после расчетного часа (после 24:00),  оплата производится как за полные сутки.

12.9. За проживание детей в возрасте до 6 лет без предоставления места плата не взимается.

12.10. При предоставлении дополнительного места с гостя взимается плата в размере 750рублей за человека.
12.11. Оформление проживания детей до 14 лет производится на основании свидетельства о рождении.

12.12. Скидки на проживание в гостинице производятся в соответствии с утвержденной руководителем политикой скидок.
12.13. При групповом поселении оформление оплаты за проживание может производиться на одном счете, при этом к нему прилагается отчет за проживание как при оформлении по безналичному, так и по наличному расчету, с указанием занятых номеров.

XIII. Ответственность проживающих и администрации.

13.1. При обнаружении недостатков оказанной услуги проживающий вправе по своему выбору потребовать: 

-  безвозмездного устранения недостатков; 

-  соответствующего уменьшения цены за оказанную услугу. 

13.2 Проживающий в соответствии с законодательством Российской Федерации возмещает ущерб в случае утраты или повреждения имущества Отеля, а также несет ответственность за иные нарушения.

13.3 Администрация имеет право в одностороннем порядке расторгнуть договор оказания услуг проживания в случае нарушения потребителем установленного порядка проживания в гостинице.

13.4 Книга отзывов и предложений находится у администратора Отеля и выдается по требованию потребителей. 

13.5. В случае возникновения жалоб со стороны потребителя администрация принимает все возможные меры для урегулирования конфликта. 

13.6. В случаях, когда администрация отеля и потребитель не достигли компромисса, а так же в случаях, непредусмотренных настоящими правилами, администрация и потребитель руководствуются действующим законодательством РФ. 

13.7. Контроль над соблюдением настоящих Правил осуществляется работниками Отеля в пределах их компетенции. 

XIV. Рекламации и порядок разрешения споров

14.1. В случае возникновения каких-либо спорных вопросов относительно качества обслуживания, гость должен стремиться к тому, чтобы решить их с администрацией отеля путем обращения на ресепшн. Если проблема не может быть решена на месте, то гостю\посетителю необходимо изложить свои пожелания в письменной форме и зарегистрировать их на ресепшн сразу же после возникновения спорной ситуации. Невыполнение этого условия может служить основанием для полного или частичного отказа в удовлетворении претензий гостя/посетителя.

14.2. В случае невозможности устранения выявленных недостатков на месте составляется акт в 2-х экземплярах с указанием замечаний, подписанный гостем/посетителем отеля и уполномоченным лицом со стороны отеля.

14.3. Если администрации отеля не удалось устранить обнаруженные недостатки на месте, гость/посетитель отеля имеет право, при наличии подписанного акта выявленных нарушений, в течение 20 дней после выезда из отеля, предъявить претензию в письменном виде. При отсутствии соответствующего акта, упомянутого в п. 14.2., рекламация не может быть принята отелем к рассмотрению, а требования потребителя услуги считаются необоснованными.
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