Приложение №  2          к приказу № 2 от 
Функциональные обязанности руководителя группы,
выезжающей в ________________
До отъезда группы руководитель должен в офисе «Согласия»:

• собрать для каждого туриста:   

	–  загранпаспорт

–  авиабилет

	– информация для родителей
– бланки рекомендаций родителей
–  банданы


· получить  для регистрации группы:   

	–  планшет и  список группы для регистрации

– табличку с названием отеля с «липучкой» 
	– папку-конверт для заполненных  рекомендаций, копий загранпаспортов и медицинских справок                  


· собрать папку руководителя:   

	– рекламный прайс
– цены на доп. услуги и экскурсии
– образец  договора  с родителями

– письмо о представительстве  руководителя
– списки группы (необходимые) 
– ваучер, приглашение 


	– страховой полис (групповой), информация по страховке, учёт страховых случаев

– функциональные обязанности + необходимые телефоны

– памятка

– бланки отзывов туристов

– бланк отчета руководителя
– акты приема/сдачи комнат

– информационный листок о сборе группы




· получить бейдж, футболку, аптечку;
· заключить трудовой договор на выполнение данных функциональных обязанностей;
· получить инструктаж и задание у менеджера с подписью в приказе и под списком сопровождаемых туристов о получении необходимых документов;
· ознакомиться с основными положениями таможенных правил для оказания помощи туристам в прохождении таможенного контроля;

· ознакомиться с условиями получения медицинской помощи по страховке; 
· ознакомиться с условиями договоров, на основании которых осуществляется направление туристов, обязанностями  направляющей и принимающей сторон по предоставлению услуг;

Технология отправки, прохождения границы, размещения и страхования туристов изложены в Памятке (прилагается). 

Во время работы с группой в месте отдыха руководитель: 
· отвечает за соблюдение условий, обеспечивающих  безопасность для жизни и  здоровья туристов с момента приема туристов от родителей и до передачи при возвращении.  
  Список группы является неотъемлемой частью данных функциональных обязанностей;
· должен совместно с принимающей стороной познакомить туристов с  правилами поведения, в т.ч. в гостинице, на воде, пляже и в стране пребывания в целом, и контролировать выполнение туристами установленных правил;
· должен знать рекомендации родителей каждого туриста, следить за их выполнением (форма списка прилагается);

· постоянно находиться с туристами и  знать о местонахождении каждого туриста в любую минуту;

· должен ежедневно утром и вечером интересоваться физическим и психологическим здоровьем каждого туриста, попросив незамедлительно информировать о малейших возникающих проблемах;
· ежедневно осуществляет контроль за условиями проживания туристов, регулярно посещая их комнаты, по утрам будит тех, кому родители не разрешили нарушать режим; следит за соблюдением тишины во время послеобеденного отдыха и отбоя;
· обязан находиться с туристами во время каждого приема пищи (назначить время посещения ресторана), контролировать кто и что ест (например, начинать с первого блюда, а не с десерта и т.д.), задавать каждому туристу вопрос наелся? нравится ли еда? и оказать помощь в подборе нужного блюда; 

· обязан присутствовать при купании в  море и бассейне, контролируя количество вошедших и вышедших из воды, не разрешается нырять, «топить» друг друга, выходить на пляж без головных уборов и крема от загара, находиться на открытом солнце в полуденные часы;
· КАТЕГОРИЧЕСКИ НЕ РАЗРЕШАЕТСЯ ТУРИСТАМ ПОЛЬЗОВАТЬСЯ водными аттракционами, квадрациклами и другими средствами передвижения повышенной опасности;
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· должен сопровождать тех туристов, кому не разрешено нахождение за пределами отеля без руководителя. Отпуская туристов, КОТОРЫМ ЭТО РАЗРЕШЕНО,  независимо от возраста, необходимо установить время возвращения и проконтролировать, при опоздании организовать поиск, проинформировав принимающую сторону;
· должен ежедневно интересоваться у туристов о наличии проблем, принимать меры по их оперативному устранению, обращаясь к представителю принимающей стороны или администрации гостиницы, а при необходимости - в московский офис "Согласия". При этом просим помнить, что все претензии от туристов (см.договор с Заказчиком) по непредоставленным или некачественно предоставленным услугам предъявляются в стране пребывания и только в случае их неудовлетворения и при наличии акта, подписанного принимающей стороной, принимаются к рассмотрению фирмой "Согласие"  в 20-дневный срок после возвращения; 
· должен иметь аптечку для оказания первой медицинской помощи в отсутствии врача, при несчастном случае и необходимости получения экстренной медицинской помощи обращайтесь к врачу, назначенному сервисной компанией (см. Памятку);
· организует отдых туристов, используя возможности имеющейся инфраструктуры и предлагаемой    экскурсионной программы, контролирует посещение оплаченных экскурсий (при участии одного или нескольких туристов из группы в экскурсии, руководитель должен вовремя разбудить, проводить до автобуса, передать экскурсоводу и встретить после экскурсии, спросить впечатления) и контролирует посещение оплаченных услуг; 
· при работе в лагере ведет кружок (секцию, мастер-класс) для всех  детей, участвует в дежурстве по лагерю;

· ежедневно ведет наполнения сайта Лагеря: выкладывает фотографии (для этого ежедневно создается фотобанк из фотографий аниматора, руководителей и детей), программу мероприятий, модерирует сообщения форума;
· должен обеспечить сохранность документов сданных ему в сейф на хранение, денежных средств и ценных вещей. Выдачу денег осуществлять с подписью против каждой суммы на персональном конверте туриста. По окончанию поездки конверт передать туристу для отчета по расходованию денежных средств; 
· при причинении туристом материального ущерба возмещение производится за счет личных средств, с этой целью создайте залоговый фонд в размере 30 у.е. с каждого туриста. При возмещении ущерба причиненного туристом получить квитанцию об оплате с обязательным указанием: за что, от кого, кто получил с подписью руководителя и туриста. При отсутствии средств составить аналогичный акт (1 экземпляр передать в офис, 2 экземпляр - родителям). При отсутствии средств у туриста возмещение производится представителями туриста в Москве в офисе «Согласия» до выезда туриста из отеля. Неиспользованные средства  возвращаются только в аэропорту;
· при нарушении туристами установленных правил и норм поведения взять объяснительную с туриста и свидетелей происшедшего, по возможности сделать фото; 
При грубом нарушении установленных правил и норм поведения незамедлительно информировать менеджера и родителей туриста с просьбой прислать в офис «Согласия» письменные гарантии, исключающие повторение подобного поведения. При повторном нарушении – готовить документы на досрочный отъезд, до отъезда ограничить выход из номера, кроме приема пищи;
· перед отъездом или в пути следования раздать туристам бланки отзывов, заполнив строчку «Я» - Фамилия, Имя туриста. Собрать и прочитать заполненные (при отказе получить подпись с отказом, при неудовлетворительной оценке попросить пояснения). 

   По прибытии передать несовершеннолетних с отметкой в списке встречающим, по возможности высказать  каждому  родителю свои впечатления;
· сдать отзывы ВСЕХ туристов и свой отчет в "Согласие" с приложением: рекомендации родителей, журнала учета страховых случаев. 
  Отсутствие данных документов отражается на заработной плате руководителя.
Руководителю группы не разрешается (приносим извинения, что напоминаем об общепринятых правилах деловой этики):

· в присутствии туристов курить 

· употреблять, даже слабые (пиво, вино), алкогольные напитки,  в т.ч. и за пределами отеля

· наказывать туристов лишая их оплаченных услуг, категорически запрещается закрывать детей в комнате
· разговаривать с туристами в неуважительном (приказном) тоне, повышать голос, употреблять ненормативную лексику

· нарушать собственный режим дня (например, сокращать время сна), что влечет снижение работоспособности

Руководитель должен быть в форменной одежде и с бейджем на встречах, проводах и возвращении.
С обязанностями ознакомлен и согласен 
Руководитель группы____________________________________________ (Ф.И.О.)    
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Приложение к функциональным обязанностям

Памятка руководителя группы выезжающего в _________ 
Накануне дня отъезда позвонить всем родителям (туристам):
-  уточнить время и место сбора, 

- напомнить о нотариально заверенном согласии от родителей (для несовершеннолетних), 

- отметить в списке с кем разговаривал!

В аэропорту: 

· отметить наличие туристов по списку, 

· проверить домашние и мобильные телефоны, при необходимости исправить, 

· заполнить графу вылета/выезда из Москвы региональных туристов, 
· нотариально заверенное согласие от родителей (для несовершеннолетних) положить в конверт с документами туриста (которые вы собрали в офисе),  копию загранпаспорта положить в свой конверт,

· раздать туристам в руки конверты с просьбой не убирать в багаж, не отдавать провожающим (не выпускать из рук),  

· раздать банданы туристам, попросить повязать на видное место,
· раздать родителям бланки рекомендации, собрать, внимательно прочитать заполненные, при необходимости внести коррективы, сложить в конверт, при отсутствии родителей и рекомендаций сделать отметку в списке регистрации, 
· раздать родителям информационный листок с номером телефона отеля, руководителя и обратным 
       прибытием,
· по окончании регистрации планшет со списком туристов оставить провожающему, 
· максимально полно информировать провожающих и туристов о предстоящей поездке и месте будущего отдыха: охарактеризовать условия проживания, питания, транспортировки (время полета, тип самолета, время трансфера из а/п до отеля, сообщить о правилах провоза личных денег, жидкости), разница во времени; спросить о наличии средств для/от загара, необходимых лекарств, пляжного полотенца, головного убора, при отсутствии дать 10 минут для приобретения. Предупредить об условиях хранения денег и документов (аренде сейфа - ориентировочная стоимость), а также  залоговом фонде. Рассказать о дополнительных экскурсиях, режиме отеля, правилах поведения при поездке в составе группы, запрете курения и употребления спиртных напитков,  уточнить условия выхода из отеля без сопровождения (информировать руководителя о местонахождении и времени возвращения, поддерживать постоянную связь с руководителем), условиях досрочного отъезда (звонок, гарантийное письмо, нахождение в номере).
После организационного сбора группы в аэропорту отправления, пройдите к стойке регистрации, на которой указан номер вашего рейса. 
Регистрация на рейс 
Руководитель регистрируется первым, сообщает, сколько у него в группе туристов с просьбой рассадить компактно. Туристы самостоятельно со своими документами регистрируются на рейс, сдают багаж. При регистрации выдается посадочный талон, в котором указано место в самолете. 
Прошедшие регистрацию туристы дожидаются всю группу. 
Убедитесь, что регистрацию прошли все туристы и пройдите в зону  контроля.
Прохождение таможенного досмотра.
Через зеленый коридор туристы проходят досмотр самостоятельно со своими документами и личными деньгами 
(до 10 000 $ или эквивалент декларация не заполняется, жидкость в ручной клади не более 100 г., включая косметику).
Прохождение пограничного контроля.
Туристы самостоятельно с паспортом, согласием родителей на выезд, посадочным талоном проходят пограничный контроль и дожидаются всю группу. Руководитель проходит пограничный контроль последним. 
При посадке в самолет соберите паспорта туристов (руководитель заходит в самолет вместе с последним туристом своей группы) и, убедившись, что все туристы на месте, отправьте sms менеджеру.
Во время полета побеседуйте с туристами и распределите их по комнатам, уточните номера телефонов, которые будут у них в стране, после объявления о приземлении самолета раздайте паспорта.
После приземления отправьте sms менеджеру.
При прохождении пограничного контроля в аэропорту прилета руководитель проходит пограничный контроль первым и собирает паспорта. 
Получите багаж и пройдите на выход, где группу встречает представитель принимающей стороны с табличкой. 
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По прибытии в отель: сдайте паспорта, билеты, деньги и ценные вещи туристов на хранение в сейф (для аренды сейфа  соберите с туристов деньги). 

В целях сохранности ценных вещей настоятельно рекомендуйте сдать их на хранение;
В случае пропажи вещей следует обращаться в полицию. 
Совместно с принимающей стороной расселите туристов по номерам и проверьте каждый номер на предмет наличия повреждений мебели или инвентаря и если повреждения есть – сообщите на ресепшен. 
При заселении убедитесь, что все туристы умеют пользоваться сантехническим и другим оборудованием. 
Ознакомьтесь на ресепшен с правилами пребывания в отеле.
Раздайте всем туристам карточки отеля с адресом и телефоном. Без этой карточки дети не должны покидать отель!  Сообщите свой мобильный телефон! 

Внимание! 
Просим проследить, чтобы ВСЕ туристы связались по телефону с родителями в день ПРИБЫТИЯ.
В первые дни пребывания просим сопоставить предоставляемые условия объявленным в каталоге (проживание, питание, инфраструктура, экскурсии, доп.услуги, фото и др.) При обнаружении расхождений немедленно проинформировать менеджера и представителя турфирмы «Согласие».

Перед отъездом сдайте номера горничным: Проверьте после освобождения туристами номеров, не оставили ли они свои вещи. 
Заберите из сейфа паспорта, билеты, залоговые деньги.
В аэропорту вылета перед регистрацией на рейс раздайте туристам паспорта, авиабилеты и залоговые деньги,  пройдите регистрацию авиабилетов. Далее туристы самостоятельно с паспортом, посадочным талоном проходят таможенный и паспортный контроль. 
Руководитель регистрируется на рейс и проходит формальности  последним. 

Соберите у туристов паспорта, которые отдадите им для прохождения паспортного контроля в аэропорту прибытия перед прохождением границы РФ. 
В аэропорту прибытия руководитель проходит паспортный контроль первым. После прохождения паспортного контроля вновь соберите паспорта, которые отдадите родителям вместе с туристами.
Отправьте менеджеру sms о прибытии.
· СТРАХОВАНИЕ: 
Врач _______________________, сервисная компания _________________________________.
Обязательно сообщите о несчастном случае в круглосуточный центр страховой сервисной компании «________»: тел.+ _________________ (звонок платный, взять чек, деньги будут возвращены) или по бесплатному телефону, указанному в полисе. Запишите номер диспетчера.
Если вы вызвали врача без согласования с сервисной компаний, обязательно отправьте sms по тел _______________, укажите в sms  ФИО заболевшего, номер полиса, страну пребывания, населенный пункт, телефон для связи с вами. 
По завершению лечения взять справку с диагнозом, проведенным лечением и приемом лекарств. 

Повторный визит врача бесплатный и отправлять sms в сервисную компанию не нужно!
Отказ туриста от услуги вызова врача должен быть оформлен в письменном виде с его личной подписью (информация по страховке прилагается).
ВНЕСТИ ЗАПИСЬ в журнал учета страховых случаев (прилагается)!  
ПРИ серьезных страховых случаях поставить в известность менеджера!

Телефоны первой необходимости:

Российское консульство  
Полиция  
Служба спасения  
Скорая помощь   
Пожарная служба   
РАЗНИЦА во времени     
Туристская фирма "Согласие"  благодарит вас за содействие и надеется, что отдых детей будет приятным, а ваша работа не очень утомительна.
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