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Качество обслуживания

Одной из основных возможностей выделиться в сфере услуг - может быть предложение услуги намного более высокого качества, чем у конкурентов. 

Как и производители, многие фирмы, работающие в сфере услуг, уже присоединились к революционному движению за всеобщее качество. В последние годы стали разрабатываться многочисленные стандарты, позволяющие контролировать качество услуг. Среди них – международный стандарт ISO9000. Кроме того существуют различные премии качества, такие как Американская национальная премия качества имени Малькольма Балриджа и Премия европейского фонда контроля качества. 

Многие фирмы поняли, что предлагая услуги самого высокого качества, они получают устойчивое конкурентное преимущество, которое приводит к увеличению продаж услуги и соответственно прибыли. Правда, предложение услуги более высокого качества неминуемо влечет за собой увеличение издержек. Однако инвестиции обычно окупаются, поскольку наиболее полное удовлетворение покупателей приводит к их устойчивой приверженности и увеличению продаж предоставляемой услуги.

Решение задачи состоит в том, чтобы превысить ожидание потребителя о качестве обслуживания. Как заметил руководитель American Express «Обещайте только то, что можете предложить, и делайте больше, чем обещаете!» Эти ожидания зависят от прошлого опыта, услышанных высказываний и рекламы фирмы. Если получаемые ощущения от услуг, предоставляемых данной фирмой, превышают ожидаемые ощущения, то клиенты, вероятнее всего, снова воспользуются услугами именно этой фирмы. Приверженность потребителей – это, наверное, самый лучший показатель качества, который отражает способность фирмы удерживать своих покупателей, предоставляя им наивысшие ценности. Так, если производитель в своем стремлении повысить качество стремится к «нулевым дефектам», то поставщик услуг стремится к «нулевой утечке клиентов».

Для достижения высокого качества поставщику услуг нужно определить ожидания целевых потребителей услуги относительно качества обслуживания. К сожалению, определить и оценить качество услуги намного тяжелее, чем качество товара. Довольно тяжело измерить качество услуги, потому что ее неосязаемость подразумевает отсутствие таких физических параметров, как функциональные характеристики, которые обычно используются в качестве входных данных для последующего анализа. Например, намного сложнее прийти к соглашению по поводу качества стрижки, чем по поводу качества фена. Неотделимость процесса производства и потребления означает, что качество услуги должно определяться на основе этих двух процессов: предоставление услуги и фактическое восприятие результата потребителем. Необходимо еще раз отметить трудности в определении показателей измерения качества услуги и полученного результата. Далее мы рассмотрим параметры качества услуги более детально.

На практике, чтобы измерить качество услуги, поставщик должен определить, каким образом потребители воспринимают качество. На основании результатов исследований можно сделать вывод, что покупатели оценивают качество услуги, сравнивая ожидаемый и полученные результаты. Несовпадение между ними принято называть «разрывом в качестве». Следовательно, основная задача руководителя, ответственного за качество услуги, заключается в сужении этого разрыва. При этом он должен помнить, что измеряемая величина – это качество, воспринимаемое потребителем. Отсюда следует, что реальность – это то, что воспринимается потребителем как реальность, а качеством может быть все, что воспринимается потребителем как таковое. Чтобы улучшить качество необходимо определить ключевые критерии, используемые потребителями для измерения качества. 

Какие же критерии отражают качество услуги? Одно из исследований помогло выявить десять ключевых критериев воспринимаемого качества услуги. Эти параметры представлены на рисунке: степень доступности (насколько просто получить своевременный доступ к услуге); репутация компании (насколько компания заслуживает доверия); знания (действительно ли поставщик услуг понимает нужды клиента); надежность (насколько последовательна и надежна услуга); безопасность (не связано ли производство и потребление услуги с опасностью и риском); компетенция персонала (имеется ли у сотрудников необходимая квалификация и знания для предоставления услуги высокого качества); уровень коммуникации (насколько хорошо компания донесла до потребителя суть своей услуги); обходительность (насколько сотрудники вежливы, тактичны и внимательны к потребителям); реакция сотрудников (проявляют ли сотрудники желание и способность быстро предоставить услугу); осязаемые факторы (связан ли внешний вид сотрудников, физическая обстановка и другие осязаемые факторы с качеством предоставляемой услуги). Первые пять факторов связаны с качеством конечной услуги, а последние пять – с качеством процесса ее предоставления. Сосредоточив внимание на параметрах, важных для потребителей, компания сферы услуг может обеспечить наиболее полное удовлетворение покупательских ожиданий.
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Итак, что же такое качественная услуга? 

Качественная услуга это та услуга, 

которая отвечает потребностям и ожиданиям потребителя.

ЗАКЛЮЧАЕМЫЙ КОНТРАКТ И качествО
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Подрядчики по уборочным услугам вынуждены вкладывать много усилий для того, чтобы выиграть контракт. Однако по достижении этой цели основная работа лишь начинается. Получив желанный контракт, подрядчик обязан выполнить свои обещания, сделанные в пылу переговоров. Подрядные фирмы, имеющие агрессивную экспансионную политику, кидают все силы на завоевание новых контрактов, но часто пренебрегают самими работами по их выполнению. Некоторые компании больше желают выиграть контракт чем выполнить его. Клиенты также вкладывают больше усилий в тендерный процесс, к примеру приглашая консультантов, но потом оставляют контракт на произвол судьбы до тех пор пока не начинаются проблемы и поиск виноватых.

Многие потенциальные причины развала контракта могут быть устранены еще до его подписания. Часто первой точкой соприкосновения между клиентом и подрядчиками во время тендера является спецификация. Она определяет необходимые уборочные процессы и частоту их выполнения, какие участки должны быть убраны и как часто, а также устанавливает нужный стандарт уборки. Для того, чтобы подрядные уборочные фирмы могли предоставить своим клиентам нужный уровень обслуживания они должны располагать подробной спецификацией, которая в то же время достаточно проста и ясна для выполнения. Необходимо избегать расплывчатых выражений, таких как «по мере необходимости» или «чистый». Ваши требования должны быть ясно выражены. Частота выполнения должна быть указана.

Для предъявления требований уборочным подрядчикам жизненно важно, чтобы клиенты сами ясно осознавали, как выглядит чистое, привлекательное здание в глазах их Заказчика. 
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Наиболее распространенными ошибками компаний являются незнание желаний своих клиентов перед написанием спецификации, а также неполные спецификации, позже ведущие к дорогим добавочным вариантам.

Ясно и четко сформулированные спецификации и контракт могут помочь избежать будущих недоразумений между клиентом и подрядчиком по поводу стандартов услуг, а также помогут обеспечить бесперебойную работу по выполнению контракта. Для создания такой спецификации важно вовлечь в тендерный процесс людей опытных в этих вопросах, а также тех, которые будут управлять выполнением контракта.

Для эффективного выполнения контрактных работ идея сотрудничества также должна распространиться и на отношения между подрядчиком и клиентом. Потенциальной угрозой этому сотрудничеству является тот естественный факт, что клиент и подрядчик обладают разными взглядами на то, чего они хотят достигнуть выполнением этого контракта. Первый хочет добиться выполнения максимальной работы при минимальном количестве вкладываемых денег, а второй хочет добиться минимального выполнения работы при максимальном количестве получаемых денег.
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Важно, чтобы оба осознавали нужды и желания другой стороны и подходили к этому сотрудничеству профессионально. Управляющие недвижимой собственностью должны понимать, что подрядчикам необходимо получить прибыль с выполняемых услуг. В противном случае, они быстро теряют интерес к качеству работы. Подрядчики же, со своей стороны должны осознавать, что поддержание качества очень важно, иначе работа и отношения с клиентом быстро пойдут на спад.

Также жизненно важным для успешного сотрудничества является доверие – наиболее сложный аспект этих взаимоотношений. Процесс завоевания доверия должен начаться вместе с работой по выполнению контракта. Возможно, наиболее важным первым шагом должно стать мобилизационное совещание, которое должно быть созвано до начала контракта:

· Определите роли и обязанности основных менеджеров клиента и подрядчика и обеспечьте последовательность их действий.

· Договоритесь о долговременных финансовых и оперативных целях этих услуг.

· Договоритесь о плане осуществления контракта и его графике.

· Договоритесь о формате докладов и о уровне подробности информации.

· Определите, что входит в контрактную цену и уборочный график, включая специализированные услуги, такие как специальную уборку и уборку ковров. Не забудьте прояснить детали, такие как наружная уборка, знаки, интенсивная уборка кухни, занавеси, водостоки и вентиляция.

· Договоритесь о таких деталях, как пользование телефоном, часы доступа, контроль над ключами – все должно быть указано в контрактных документах.

· Определите даты для совместных совещаний на первые шесть месяцев контракта.

· Определите программу периодической работы.

· Аварийные работы

· Договоритесь о планировании действий при возможных невыходах работников.

Одним из наиболее важных пунктов является определение ролей и обязанностей контрактного менеджера – лица или отдела, ответственного за этот контракт.

Хорошо поставленная система коммуникации является чрезвычайно необходимой для предупреждения проблем и обеспечения бесперебойной работы. Однако она мало поможет в поддержании качества работы при отсутствии эффективной системы измерения качества. При выборе показателей качества исполнения работы попытайтесь ответить на несколько фундаментальных вопросов:

· Что должно быть измерено?

· Почему?

· Каким образом возможно это измерение?

· Кто будет измерять?

· Как часто будет проходить измерение?

· Что для этого необходимо?

Конечно же, в любом контракте дела могут пойти вкривь и вкось. Если такое произойдет, индикаторы качества исполнения могут подсказать правильное решение. В вашей практике без сомнения, будут ситуации, когда одна сторона вынуждена будет выплатить компенсацию другой стороне за невыполнение работы. Размер этой компенсации будет определен с гораздо большей легкость при использовании индикаторов качества исполнения работы и методов измерения. В основе, однако, должен лежать принцип нахождения решения до поиска виноватых, так как самым важным аспектом является продолжение совместной работы.

Наихудший вариант решения таких проблем: ничего не делать и ожидать, что они исчезнут сами собой. Они неизбежно перерастут в проблемы больших масштабов и контракт может рухнуть.

Посредством обеспечения бесперебойной работы по выполнению контакта и профессионального подхода к возникающим проблемам подрядчики могут поставить себя в выгодное положение, когда придет время возобновлять контракт. Наилучшей рекламой для уборочной компании является хорошее управление контрактами. Контроль возникновения потенциальных проблем достаточно прост: Точный осмотр здания, точное распределение работы, хорошо обученные кадры, правильное использование химических средств и оборудования, квалифицированный контроль и управление. Добавьте к этому жизненно важную необходимость хороших отношений с клиентом. Однако, какими бы ни были эти взаимоотношения, подрядчики должны всегда помнить, что клиент – прав.
Эффективное управление качеством

Многие контракты заканчиваются неудачей не только по причине преувеличенных ожиданий клиента и недостаточной подготовки при написании контракта, но и из-за неумелого управления работами после его подписания.

Предлагаем некоторые рекомендации по предотвращению проблем, связанных с выполнением подрядных работ по обслуживанию и уборке. Это должно сделать Вашу работу более легкой, обнадеживающей и менее дорогостоящий.

Когда Вы имеете дело с людьми, зданиями, и электро-механическими системами, то что-то может выполняться не так как нужно, а оборудование может ломаться. Однако, профессиональный менеджер всегда ищет способы минимизировать неудобства, разрушения, поломки, а так же частоту возникновения и затраты от таких ситуаций. Важно понять, что ключевая часть в Вашей работе находится в осуществлении программы управления и контроля, чтобы видеть, что одна и та же проблема не повторяет себя. Сосредоточение на предотвращении и усовершенствовании - взгляд на работу и обязанности. Это называется Непрерывное Усовершенствование Качества (CQI). Это может сделать огромное положительное изменение в удовлетворении служащего и заказчика.

Планирование с целью управления процессами

Создайте контролируемые условия для выполнения работы. Для этого она должна выполняться определенным образом и в определенной последовательности. В документально оформленных рабочих инструкциях должно в необходимом объеме содержаться описание процессов. Общие методы работы, которые целесообразно внедрить в масштабах всей организации, должны быть зафиксированы, а ссылки на них должны содержаться во всех соответствующих методиках и инструкциях. В них должны содержаться критерии определения удовлетворительности выполнения работы, а также ее соответствия требованиям и нормативам качества работы. Критерии качества должны быть изложены в наглядной и понятной форме в виде письменно оформленных нормативов, фотографий, иллюстраций и образцов.

Технологические процессы, важные с точки зрения обеспечения качества услуги, должны планироваться, утверждаться, контролироваться и регулироваться.

Развитие стандартизированных действий 

С помощью ваших наиболее опытных рабочих, определите оптимальные инструменты для выполнения каждой работы — какого размера метла, какая швабра, какая емкость для мусора и т.д. Сделайте эти ключевые пункты достаточно однородными, чтобы никто не мог использовать другое оборудование и таким образом выполнить нестандартную очистку. Точно так же развивайте однородные процедуры и модели работы. Упростите процессы выполнения работы везде, где возможно. Определите лучший способ выполнения работы. Ваши рабочие должны знать его; покажите  им его, ожидайте его выполнения, и измерьте его. 

Процедуры управления людьми, процессами, оборудованием и материалами,  должны быть не только записаны, но и также тщательно осуществлены и проверены. 

Стандартная Оперативная Процедура  включает и определяет:

· Используемые методы (включая лучшее оборудование) 

· То, какие материалы, инвентарь и оборудование должны использоваться используются (всегда должны использоваться эти и ни какие другие)

· Порядок использования химикатов (чтобы соблюсти точность и последовательность растворения и применения)

· Стандартную частоту уборки (чтобы удовлетворить каждый тип использования)

· Стандартное время выполнения уборки 

ОБЩИЕ ТРЕБОВАНИЯ

Услуги по профессиональной уборке должны соответствовать требованиям имеющихся стандартов, а также действующим технологическим документам на услуги конкретного вида. Желательно иметь стандарт своего предприятия, основанный на государственном и международном стандартах.

Прием и оформление заказа на услуги по профессиональной уборке  должны производиться на основании спецификации, составленной на выполнение одной или несколько уборочных операций или операций по уходу в соответствии с требованиями потребителя услуги.

Для оказания выполнения услуг по уборке обязательными условиями являются

· профессиональный уровень мастерства исполнителя и его знание требований безопасности, правил обслуживания и санитарных норм;

· наличие технологического оборудования, уборочного инвентаря, химических средств;

· наличие нормативных и технологических документов на оказываемые услуги по уборке.

Химические средства, применяемые при оказании услуг по профессиональной уборке (моющие, полирующие, пятновыводные, дезинфицирующие, шампуни, антистатики, мастики, защитные составы и т.д), а также уборочный инвентарь (уборочные тележки, протирочный материал, швабры, щетки, губки и т.д.) должны использоваться в соответствии с требованиями инструкций фирм-изготовителей

Обслуживание и ремонт технологического электрооборудования должны проводить технические службы, прошедшие обязательную сертификацию на безопасность

Уборочный инвентарь  после использования следует обслуживать в соответствии с инструкциями изготовителя и санитарными требованиями.

Чтобы исключить использование одного и того же уборочного инвентаря в разных помещениях и ограничить распространение бактерий требуется кодирование цветом,  маркировка сигнальной надписью или другими методами.

Поверхности, предметы, помещения, здания, сооружения, территории  после оказания услуг по уборке должны соответствовать требованиям к качеству и соответствовать данным стандартов, указанным в таблице 

Общие технические требования

При проведении уборки в двух и более помещениях не разрешается переносить мусор из одного помещения в другое.

Грязь должна удаляться с различных поверхностей с применением соответствующего способа уборки. Не допускается оставлять грязь на ступеньках, краях, в углах и других труднодоступных местах.

При уборке помещений с применением химических средств, следует защищать поверхности и окружающие предметы, не подлежащие уборке.

Таблица 1

Требования к качеству убранных помещений или поверхностей
	Наименование уборочных операций, операций по уходу и убираемых поверхностей
	Требования к качеству убранных поверхностей
	Контроль качества

	1. Уборка  пыли и мусора 
	(сухая чистка)
	

	1.1. Твердые и полутвердые полы
	Отсутствие скопления пуха, грязи, пыли или мусора, а также остатков волокон протирочного материала под мебелью, в углах, на плинтусах и в других труднодоступных участках 
	Осуществляется внешним осмотром.*


	1.2. Мягкие полы, обивка мягкой мебели
	Отсутствие скопления пуха, пыли на ворсе ковра или обивочной ткани.
	Осуществляется внешним осмотром.*

	1.3. Стены, потолки, вентиляционные решетки.
	Отсутствие пыли и паутины.
	Осуществляется внешним осмотром.*

	2. Выведение пятен  
	
	

	2.1. Выведение пятен с твердых полов, стен, предметов


	Не должно быть невыведенных пятен за исключением тех, выведение которых может вызвать разрушение структуры поверхности.
	Осуществляется внешним осмотром.

	2.2. Выведение пятен с мягких полов, обивки мягкой мебели  


	Не должно быть невыведенных пятен за исключением тех, выведение которых предусматривает разрушение окраски или волокна, разводов, ореолов вокруг выведенного пятна, нарушение структуры волокна, обесцвечивание поверхности.
	Осуществляется внешним осмотром.



	3. Влажная уборка:
	(влажная протирка)
	

	3.1. Твердых и полутвердых  полов


	Отсутствие скопления грязи, пыли, пуха и прочих твердых частиц в труднодоступных местах, пятен и разводов, оставленных шваброй, чрезмерной  сырости, мутности и потери блеска поверхности полов. Помытые поверхности пола не должны быть  скользкими после высыхания
	Осуществляется внешним осмотром.* 


	3.2. Стен


	Отсутствие липкости поверхности. а также  разводов, пятен и прочих отметок, за исключением тех видов пятен и загрязнений, удаление которых требует специальных процедур.
	Осуществляется внешним осмотром.*

	3.3. Санитарно-технического оборудования и водостойких поверхностей


	Отсутствие скопления грязи, остатков мыла в труднодоступных местах,  за кранами, вокруг петель сидений, пятен на металлических предметах, запахов, остатков чистящих веществ за исключением тех, которые не удаляются с поверхности без применения специальных процедур..
	Требования к качеству уборки и дезинфекции в помещениях общественного пользования – по СанПиН

	3.4. Кухонного оборудования, торгового и механичес-кого оборудования
	Отсутствие грязи, жира, остатков пищи, а на внешних поверхностях – пятен и отпечатков пальцев
	Требования к качеству уборки – по СанПиН 2.3.5.021, СанПиН 42-123-5777 

	3.5. Чистка металлических поверхностей
	Отсутствие пыли, отпечатков пальцев, а так же пятен, за исключением требующих специальных процедур.
	Осуществляется внешним осмотром.*

	Мокрая уборка: (мойка)
	

	4.1. Твердых и полутвердых  полов


	Отсутствие скопления грязи, пыли, пуха и прочих твердых частиц в труднодоступных местах, пятен и разводов, оставленных шваброй или щеткой (насадкой) машины, чрезмерной  сырости, мутности и потери блеска поверхности полов. Помытые поверхности пола не должны быть  скользкими после высыхания
	Осуществляется внешним осмотром.*


	4.2. Стен


	Отсутствие липкости поверхности. потеков, высохших капель и брызг чистящего вещества,  а также  пятен и прочих отметок, за исключением тех видов пятен и загрязнений, выведение которых может вызвать разрушение структуры стены или ее поверхности (нарушение окраски, рельефа и др.)
	Осуществляется внешним осмотром.*

	4.3. Окон, зеркал, стеклянных поверхностей


	Отсутствие скопления грязи и пыли на стекле и рамах, потеков, пятен, отпечатков пальцев, разводов грязи,  высохших брызг и капель чистящего вещества, ореолов, разводов вокруг очищенных участков, мутности, остатков ворса протирочного материала
	Осуществляется внешним осмотром.*

	4.4. Мягких полов, обивки мягкой мебели 


	Условия уборки должны обеспечивать сохранность целостности, цвета и линейных размеров ковровых изделий. отсутствие невысохшего ворса в основе, остатков чистящих веществ на ворсе (ворс липкий или мылкий на ощупь), отсутствие пятен, обесцвечивания или потускнения цвета, не должно быть деформации и повреждения ворса в виде кругов и полос от используемого оборудования. 

Допускается изменение линейных размеров, %, не более – 3. Значение показателя остаточной влажности ковровых изделий по прошествии 24 часов после окончания уборки должно составлять, %, не более – 20, что соответствует эталону для определения поверхностного эффекта – 80 условных единиц. Остаточное количество синтетических поверхностно-активных веществ (ПАВ) должно быть, %, не более 50 от начального количества ПАВ в рабочем растворе моющего средства..
	Осуществляется внешним осмотром.

Основа коврового покрытия должна быть сухой

Измерение линейных размеров - по ГОСТ 4103; остаточная влажность - по ГОСТ 25937 и по - (21); остаточное количество ПАВ - по  ИСО 7875-1, ИСО 7875-2

	4.5. Санитарно-технического оборудования и водостойких поверхностей


	Отсутствие цементного налета и известковых отложений, водного и мочевого камней, накипи, ярь-медянки, сажи, жира и пятен ржавчины, скопления грязи, остатков мыла и окисления в труднодоступных местах,  за кранами, вокруг петель сидений, пятен на металлических предметах, запахов, остатков чистящих веществ за исключением тех, которые не удаляются с поверхности, в соответствии с инструкцией производителя.
	Требования к качеству уборки и дезинфекции в помещениях общественного пользования – по СанПиН

	4.6. кухонного оборудования и торгового и механического оборудования
	Отсутствие грязи, жира, остатков пищи, а с внешних поверхностей –пятен и отпечатков пальцев
	Требования к качеству уборки – по СанПиН 2.3.5.021, СанПиН 42-123-5777 

	5. Химическая зачистка
	Отсутствие следов немеханических воздействий, чистящих средств, воска.  полимерных покрытий, пленок от защитных составов
	По окончании операции уровень водородного показателя рН влажной поверхности должен быть в пределах от 6 до 8

	6. Шлифование, хонингование и механическая полировка твердых полов
	Отсутствие скользких поверхностей и ухудшения качества. 

После полировки  поверхность пола должна иметь равномерный блеск, разница между показателями блеска должна составлять, %, не более – 5.
	Блеск покрытия – по ГОСТ 16143 и ГОСТ 24404

	7. Химическая полировка и кристаллизация твердых полов
	Отсутствие скользких поверхностей и ухудшения качества полов. Отсутствие липкости и остатков полироли, неравномерности блеска поверхности.

Перед началом обработки вымытый пол должен иметь рН=7.

После кристаллизации  поверхность пола должна иметь равномерный блеск, разница между показателями блеска должна составлять, %, не более – 5.
	Проверка качества  по окончании операции путем прикладывания белой ткани к обрабатываемой поверхности. Ткань не должна иметь следов полирующего состава. 

Блеск покрытия – по ГОСТ 16143 и ГОСТ 24404

	8. Грунтование и лакирование (химическая полировка) полутвердых полов
	То же, что в п. 7 
	Проверка качества  по окончании операции путем прикладывания белой ткани к обрабатываемой поверхности. Ткань не должна иметь следов полирующего состава.

Блеск покрытия – по ГОСТ 16143 и ГОСТ 24404

	7. Консервация

	7.1 Нанесение мастик  на полутвердые полы


	Повышение устойчивости к истиранию и появлению пятен от каблуков за счет образования прочных износо-  и водостойких нескользящих пленок с матовым оттенком или глянцевым блеском, отсутствие скользких поверхностей, ухудшения качества полов, покрытие должно быть высокой водостойкости, полируемое
	Водостойкость - 

по ГОСТ 24455                       

	7. Нанесение защитных составов на:

	а) мягкие полы, ткани обивки и чехлов мягкой мебели, обоев
	уменьшение выцветания, повышение грязеустойчивости, облегчение последующей чистки
	Осуществляется внешним осмотром

	б) твердые полы
	повышение противоскользящего эффекта и устойчивости к действию подошв, облегчение ежедневной уборки
	Осуществляется внешним осмотром

	10. Чистка с нанесением антистатика
	
	

	а) оргтехники, компьютеров, радиоэлектронной аппаратуры
	отсутствие скопления пыли в труднодоступных местах, остатков волокон протирочного материала, пятен и отпечатков пальцев
	Осуществляется внешним осмотром.*

	б) мягких полов, обивки мягкой мебели 
	отсутствие склеивания ворса,  изменения цвета, снижения прочности обивочных тканей; уменьшение уровня загрязнения
	Осуществляется внешним осмотром.*


* - Осмотр и оценка уборки должны производиться не позднее, чем через 30-60 мин после окончания уборочной операции.
После оказания услуг по уборке и уходу допускаются:

· дефекты, выявленные до проведения операций по уборке и уходу;

· проявившиеся скрытые дефекты, возникшие в результате нарушения технологии изготовления предметов, строительства и ремонта помещения, а также нарушения правил эксплуатации и использования.

По окончании уборочных операций и операций по уходу потребителю должны быть выданы рекомендации по дальнейшему долгосрочному содержанию убранных помещений или поверхностей.
Технологические требования

С целью устранения электростатического заряда и предотвращения его появления и притягивания пыли искусственными поверхностями необходимо применять специальные антистатические очистители.

Окна

При выполнении уборочных операций по мойке окон и операций по уходу за зеркалами и прочими зеркальными поверхностями не следует использовать порошкообразные и пастообразные синтетические моющие средства и абразивные очистители. 

Тонированные, дымчатые и зеркальные поверхности должны чиститься согласно инструкции производителя.

Полы

Для продления срока службы полы (кроме паркета) необходимо подвергать глубокой чистке перед кристаллизацией, грунтованием, лакированием, нанесением мастик, используя химические средства с сильной проникающей способностью и растворяющим эффектом. Не допускается проведение дальнейших операций после глубокой чистки, если видны остатки старого покрытия или рН влажного пола не соответствуют установленным пределам.

Не разрешается наносить лак при выполнении операции лакирования на влажный пол.

Для сохранения ценности полов из натурального камня и устранения дефектов их подвергают операции кристаллизации. Используемые при этом кристаллизаторы должны наноситься  только на вымытый пол с рН=6,8.

Для облегчения ежедневной уборки, повышения противоскользящего эффекта и устойчивости к воздействию подошв, колес машин требуется, чтобы твердые и полутвердые  полы были покрыты защитными консервирующими средствами.

Ковры

Допускается ограниченное действие пятновыводного средства, если в результате старения пятна въелись в ковровое покрытие или вызвали склеивание волокна.

При шампунной мойке мягких полов не разрешается применять большое количество моющего раствора вследствие возможности его глубокого проникновения в ковер, а иногда и в пол паркетный или бетонный, который тем самым систематически подвергается разрушающему действию. Не следует использовать концентрированные моющие растворы, они могут оставлять липкие пятна и способствовать выцветанию мягких полов, также не следует использовать и слишком большое количество воды, которое впитывается ковровым покрытием и может привести к усадке, потере первоначального цвета и появлению водяных пятен.

Для  ухода за мягкими полами следует применять наиболее подходящий способ уборки, чтобы обеспечить, с одной стороны, максимальную глубину чистки, а с другой – высыхание к тому моменту, когда он будет эксплуатироваться.

Регулярный уход за мягкими полами, мягкой мебелью и текстильными настенными покрытиями должен предусматривать восстановление слежавшегося ворса и чистку любой степени загрязненности с отсутствием вредных побочных дефектов:

· усадки и потери формы;

· изменения цветовой гаммы изделия;

· растворения клеевого основания ковровых покрытий.

Окраска ковровых изделий должна быть устойчивой к воздействию пятновыводных средств. Не допускается следов окраски на белой ткани, смоченной в пятновыводном средстве после прикладывания к поверхности коврового изделия.

Требования безопасности

При оказании услуг по профессиональной уборке (внутренние и внешние работы) должны быть обеспечены безопасность жизни, здоровья уборочного персонала и окружающих людей, а так же сохранность имущества потребителя услуг и санитарно-гигиенические требования в соответствии  с ГОСТ 12.1.005 и СаНПин.

Выполнение услуг по профессиональной уборке должно быть организовано в часы, когда это не создает неудобств для жизни и труда потребителей.

При проведении уборочных операций и операций по уходу следует соблюдать осторожность в часы, когда помещения, здания, сооружения интенсивно используется и характер эксплуатации может требовать постоянной уборки.

Химические средства (моющие, чистящие, дезинфицирующие, защитные, лаки, мастики,  кристаллизаторы), используемые при профессиональной уборке, должны соответствовать требованиям нормативной документации, иметь гигиеническое заключение, а также сертификат соответствия на препараты, подлежащие обязательной сертификации. 

При использовании одновременно несколько чистящих средств не разрешается смешивать их между собой, поскольку это может привести к образованию вредных веществ или газов.

Специальное технологическое оборудование и уборочный инвентарь позволяет интенсифицировать процесс оказания услуг и должно быть использовано в соответствии с технологиями, а также иметь  сертификат соответствия на оборудование и инвентарь, подлежащие обязательной сертификации.

Весь использованный уборочный инвентарь (протирочный материал, швабры, щетки и др.), подлежащий дезинфекции в соответствии  с технологией, должен  дезинфицироваться после уборки  – по СанПиН.

Исполнитель услуг по профессиональной уборке должен знать и соблюдать меры безопасности при эксплуатации элкектрооборудования – по ГОСТ 12.1.019, ГОСТ Р МЭК 1019-1, ГОСТ Р МЭК 335-2-2, ГОСТ Р МЭК 335-2-10, ГОСТ 27570.0.

Для предотвращения наезда на людей самоходные электромашины должны быть оснащены средствами звуковой и световой сигнализации – по ГОСТ 29149

Для исключения травматизма убираемые площади следует ограждать специальными предупреждающими знаками, препятствующими попаданию посторонних в зону уборки – по ГОСТ 12.4.059.

Пол с подогревом необходимо отключать перед началом уборки. При уходе за электропроводящими напольными покрытиями  используемые моющие составы не должны  приводить к снижению электропроводности

Электророзетки, выключатели, осветительную арматуру следует обезопасить до начала уборки. Не следует допускать попадания внутрь влаги.

При уборке помещений специального назначения для исполнителя услуг  требуется наличие медицинских книжек.

В целях сохранности имущества потребителя услуг исполнители услуг по профессиональной уборке должны быть ознакомлены с правилами пожарной безопасности – по ГОСТ 12.1.004, существующими процедурами при возникновении пожаров в тех зданиях, где проводятся операции  по уборке и уходу.

При проведении уборочных высотных операций должны быть приняты меры по обеспечению безопасности работ со средствами доступа и возврата и на высоте – по ГОСТ 12.4.087, ГОСТ 12.4.107 

Мойка витрин фасадов и окон снаружи зданий, сооружений должна производиться при температуре не ниже 0оС.

Требования охраны окружающей среды 

Экологическая безопасность услуги обеспечивается соблюдением установленных требований  охраны окружающей среды, к чистоте и содержанию зданий, помещений и прилегающих территорий и достигается наличием у исполнителя достаточной информации о технических характеристиках мест, подлежащих уборке, которую представляет потребитель услуг, чтобы исключить вредное взаимодействие с некоторыми химическими средствами и возможностью ущерба.

Технологическое оборудование и уборочный инвентарь должно храниться чистыми и исправными в отведенных для этих целей помещениях, за исключением машин для мокрой и сухой уборки больших площадей аккумуляторного типа (кислотные), которые должны храниться в сухих проветриваемых помещениях в соответствии с ГОСТ 23216.

Химические средства должны храниться только в оригинальной упаковке фирм-производителей в специально отведенных местах в соответствии с ГОСТ 12.1.004.

Отходы, образующиеся при проведении операций по уборке и уходу, подлежат размещению в соответствии с Правилами охраны окружающей среды от отходов производства и потребления..

Образующиеся при оказании услуг по профессиональной уборке  сточные воды подлежат принятию в городскую канализацию в соответствии с действующей документацией.

Методы контроля 

Качество уборки на соответствие требованиям указанным в таблице: 1 проверяют органолептически на базе потребителя услуг.

Контроль равномерности блеска прозрачных защитных пленок на твердых полах – по ГОСТ 16143 и ГОСТ 24404.

Определение водостойкости защитных покрытий – по ГОСТ 24455.

Значение показателя остаточного количества ПАВ (ОС) в ковровом изделии после чистки, %, вычисляют по формуле 

                  R2

ОС = (1 –  —    ) х 100, где

                  R1

R1 – количество ПАВ в чистом рабочем растворе моющего средства, мг/л; 

R2 – количество ПАВ в смыве после чистки, мг/л. 

Содержание количества ПАВ (R1 и  R2) определяют по ИСО 7875-1, ИСО 7875-2.

Остаточная влажность ковровых изделий оценивают двумя способами: по определению удельного поверхностного электрического сопротивления ГОСТ 25937 и методом дождевания для определения поверхностного эффекта. Поверхностный эффект (влажность) в % определяют сравнением внешнего вида образца (цветной бумажной салфетки) со шкалой эталонов.

Изменение линейных размеров ковровых изделий после уборки определяют непосредственно на изделиях с использованием специального шаблона для нанесения разметки и измерительного устройства – по ГОСТ 4103 путем измерения основных линейных размеров до уборки и после нее.

Показатели качества

Проверку качества профессиональной уборки поверхностей проводят внешним осмотром и оценивают как «чистое», «среднее», «неприемлемое». «Чистое» означает, что убранная поверхность совершенно чистая от загрязнений. В этом случае каждый м2 получает 2 балла. «Среднее» означает, что общая площадь загрязнения, оставшегося после влажной уборки, составляет не больше 4 м2 на каждые 100 м2. В этом случае поверхность получает 1 балл. «Неприемлемое» означает, что общая загрязненная поверхность  после уборки превышает 4 м2 на каждые 100 м2. В этом случае убранная поверхность получает 0 баллов.

Качество влажной уборки определяется делением количества баллов, полученных в результате оценки, на возможное количество баллов, если бы каждые убранные 100 м2 поверхности получили по 2 балла.

Коэффициент чистоты должен быть не менее 0.85.

Использование визуальных осмотров (инспекций)

Проведение осмотра
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Один из лучших инструментов предотвращения проблем, который мы имеем - визуальный осмотр. Определите время для проведения осмотров и выполняйте инспекции регулярно, определяя их задачи, чтобы предотвратить потенциальные проблемы. Частота инспекций будет зависеть от объекта и от того, что вы пробуете предотвращать или выполнять.

Регулярные осмотры слишком часто пропускаются, потому что многие заняты текущими проблемами. Но инспекции обязательно должны проводиться, как минимум еженедельно и по всем обслуживаемым объектам.

Хотя все мы знаем многие вещи на объекте, поскольку многие из нас могут быть на обслуживаемом объекте каждый день, инспекционный обход необходим для подробного взгляда на некоторые проблемы обслуживания и чистки, а также для определения путей решения этих проблем и контроля за выполнением работы. Лучший подход состоит в том, чтобы создать и развить контрольный список, который вынуждает Вас последовательно осмотреть все ключевые области и оборудование. Это помогает застраховаться от того, что необходимые и важные задачи останутся пропущенными. Все области здания или объекта должны быть осмотрены. Это включает комнаты для обслуживания оборудования, туалеты, области хранения инвентаря и запасов, и т.д..
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Необходимо быть подготовленным

При выполнении осмотра, берите с собой все, что для этого необходимо: карандаш и блокнот, инспекционные формы, ключи, фонарик, и т.д.

Делайте заметки для проведения осмотра, поскольку когда Вы идете на объект, Вы должны знать - какие работы должны быть сделаны, кто должен их выполнять, приблизительно сколько времени на это требуется. В ваших заметках, должны быть сведения относительно местоположения и обязанностей персонала, так как персонал будет точно знать какие работы должны им выполняться. И, на вашем следующем осмотре, или в пределах нескольких дней, проверяйте, что работа была фактически закончена и необходимые результаты достигнуты.

Цель инспекции и оценка качества работ должны составляться письменно. Результат предыдущего письменного осмотра должен предоставляться инспектирующему, для того, чтобы видеть – что исправлено, а после инспекции он для проверки того, что работа была сделана, регистрируется для последующей ссылки на него и затем сдается руководителю.

Проверка выполняемой уборки

Как пример, проверка производимой чистки может быть выполняться каждое утро,  проверяя при этом такие области приоритета как: тамбуры, комнаты отдыха, автостоянки, места сбора мусора. 

Проверка специального обслуживания 

[image: image7.wmf]Проблемы специального обслуживания (периодических работ) более сложны и могут быть намного более дорогостоящими, если профилактические работы и обслуживание не выполнены своевременно.

Для каждого типа осмотра,  заполняют форму, внося в список колонками все ключевые пункты, которые необходимо осмотреть в каждой комнате (месте) или единице. Не забудьте осмотреть дальние комнаты (участки), места сбора и сортировки мусора, места для обслуживания, области стоянки, и обозначения.

Что обычно проверяется:

· Лужи в области стоянки

· Обледенения

· Скопления мусора

· Нарушения техники безопасности

· Нарушения технологии чистки

Информация, которая сообщается заказчику:

· Подтекание воды из кранов или повреждения под сливами

· Водные разводы на потолках, (признак утечки воды сверху)

· Потребности в ремонте ковров, полов, стен и т.п. 

· Опасные или антисанитарные условия (состояния)

· Отсутствие электропитания и света (поломка электророзеток, перегоревшие лампочки)

 
Хотя этот список может быть почти бесконечен, каждое здание, и помещение имеют определенное число пунктов для проверки. Когда вы проведете несколько проверок, станет очевидно, где должен быть сделан акцент.

Заставьте это работать

 
Чтобы инспекции давали результат, необходимы две вещи: делайте проверки  регулярно, и развивайте систему проверок, чтобы проследить, что все пункты нарушений или проблемы исправлены. Независимо от типа и размера здания с которым Вы имеете дело, проверки - один из лучших и доступных инструментов управления, для того, чтобы качественно обслужить объект и контролировать затраты относительно чистки и обслуживания.  

Периодичность проверок

 
В зависимости от размера контракта и его сложности, должны иметь место по крайней мере два, а по возможности три уровня проверок в пределах организации. На исполнительном уровне они могут быть сделаны ежедневно или еженедельно. На уровне управления, возможно еженедельно или ежемесячно, и на контролирующем уровне – ежеквартально или полугодично.

 
Все ежемесячные и ежеквартальные осмотры должны быть известны Управлению Заказчика. Все ежедневные и еженедельные осмотры должны быть доступны для Заказчика когда это потребуется.

Фирма Исполнитель должна поощрять Управление Заказчика проводить осмотры совместно, и должна быть восприимчива к планированию таких осмотров так, как требуется Заказчику.

 
Независимо от того, кто отвечает за проведение инспекции, она должна выполняться регулярно, чтобы клиент имел вполне достаточную возможность выразить свои жалобы и запросы, если они есть. Если это не происходит, то имеющаяся проблема только растет и ухудшается до тех пор, пока клиент не начнет полагать, что имеется большая проблема, которая не может быть решена без того, чтобы прервать контракт. Вы можете тогда иметь дело с клиентом, который потерял доверие к подрядчику, потому что тот не был отзывчив на его запросы и потребности.

Что делать, когда заказчики жалуются

[image: image8.jpg]


[image: image9.jpg]


Редко в сфере услуг удается избежать ошибок. Как бы они ни старались, даже лучшие компании не могут застраховать себя от случайных повреждений мебели заказчика или от сердитого сотрудника. Нужно признать, что в процессе предоставления услуг в присутствии заказчика ошибки часто неизбежны. Если компании не могут предотвратить появление ошибок, они, по крайней мере, могут исправлять их по мере появления. Способность быстро исправить ошибку может превратить недовольного заказчика в заказчика, искренне преданного фирме. Фактически, это может помочь завоевать большее количество заказчиков и создать более благоприятный имидж, чем если бы с самого начала ошибок не было вовсе.

Сначала необходимо наделить сотрудников, непосредственно контактирующих с клиентами полномочиями, даже такими, которые выходят за рамки их непосредственных обязанностей. Такое делегирование полномочий позволит служащим быстро и эффективно разрешать проблемы и предотвращать отток клиентов.

Если предоставляются услуги низкого качества, компания должна отвечать за это и возместить ущерб, нанесенный услугами низкого качества, - в этом случае компания вернет доверие заказчиков.

Ведущие компании сферы услуг уверяют, что потребитель не только должен получать услуги нормального качества, но и иметь возможность получить услуги высочайшего уровня. В случае жалобы компания исправляет ошибку или оказывает услугу повторно. Фирмы, которые используют жалобы как ценный источник получения преимуществ, создают механизмы эффективной обработки жалоб, чтобы не упустить этого преимущества. Жалобы указывают на возможные пути усовершенствования, позволяют удовлетворить недовольного заказчика. Жалобы позволяют полностью удовлетворить покупателя в будущем и избежать сокращения заказчиков и увеличить их доверие в настоящем. Более того, они помогут укрепить позиции фирмы и основать бизнес с учетом пожеланий клиентов.

Поэтому фирма должна разработать стратегию, получить отзывы и жалобы, изучить их и решить проблему удовлетворения потребителей. Если фирма получит критические письма, значит потребитель еще не удовлетворен услугой.

Организации должны развивать такую культуру общения, которая бы не базировалась на угрозе наказания за ошибку, а заставляла персонал анализировать, принимать решения и обучаться исходя из критических жалоб. Работники должны быть вознаграждены за создание таких условий, когда фирма исправляет допущенную ошибку или оказывает услуги повторно.
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P9.1 Процедура: Очистка коммерческого неиндустриального помещения

(ПРИМЕР)

ЦЕЛЬ

Эта процедура определяет:

· Как убирать офисы, магазины, школы и другие неиндустриальные помещения; 

· Как сохранить безопасность помещения при уборке;

· Как получать оборудование для уборки, материалы и инструкции;

· Как создавать и заполнять Отчеты о выполнении работы.

ОБЛАСТЬ ДЕЙСТВИЯ

Эта процедура применяется: 

· Ко всем служащим очистки и субподрядчикам,

· Ко всей уборке, выполняемой в коммерческих неиндустриальных помещениях.

ССЫЛКИ

1. Стандарт ISO9000 Стандарт управления качеством и обеспечения качеством 

2. Процедура P10.1 Контроль качества уборочных работ

3. Рабочая Инструкция W9.1 Выполнение уборочных работ коммерческого неиндустриального помещения

4. Рабочая Инструкция W9.2 Специальные процедуры для помещений повышенной безопасности

5. Реестр выдачи ключей

6. Схемы дежурного освещения, определяемые заказчиком работ

7. Процедуры повышенной безопасности определяемые заказчиком работ

ОПРЕДЕЛЕНИЯ

Коммерческое неиндустриальное помещение обычно не имеет нефтяных материалов, смазки, опасных химикатов или предметов, пыли, большого количества твердых или жидких отходов, и т.д. на общей убираемой площади. Они включают офисы, магазины, школы и т.п.

Помещения повышенной безопасности требуют выполнения специальных процедур, определяющих порядок входа в помещение и выхода из него, а так же доступа к нему других лиц. Рабочая Инструкция W9.2 “Специальные процедуры для помещений с повышенной безопасностью” объясняет эти процедуры. Заказчик, если требуется, может определить дополнительные процедуры.

ПРОЦЕДУРА:

Получение Инструкций по выполнению работы, оборудования и материалов 

Вы должны посетить Главный офис раз в неделю.

Во время вашего посещения Главного офиса Вы должны:

1. Получить Инструкцию по выполнению работ и бланки Отчетов выполнения работ на неделю;

2. Получить оборудование для очистки и материалы на неделю;

3. Сдайте ваши  отчеты о выполнении уборки за неделю.

В случае необходимости, Вас могут вызвать в Главный офис для получения Инструкций на новое рабочее место или рабочее место, которые Вы уже обслуживаете. Вы должны немедленно записать все в Инструкцию и Отчет по выполнению работ. (Вы можете обратиться в Главный офис получения для большего количества материалов или оборудования.)

Поддержание безопасности убираемого помещения

Для помещения с обычной системой безопасности:
· Вы можете получить ключи в главном офисе.

· Если Вы регулярно убираете помещение, Вы можете иметь личный ключ.

· Каждый раз, когда Вы берете или сдаете ключ, Вы должны делать запись об этом в Реестре выдачи ключей.

· Вы не можете позволять кому-либо еще использовать ваш ключ от помещения клиента.

Во время выполнения работ необходимо соблюдать следующее:

· Держать помещение, запертым изнутри;

· Не должны открывать помещение, чтобы впускать посторонних.

· Лично проверьте, чтобы все окна и внешние двери были заперты перед вашим уходом;

· Выключить все освещение (или следовать Схеме дежурного освещения, если она существует). 

Для помещений с системой повышенной безопасности:
В дополнение к вышеуказанному, Вы должны следовать Рабочей Инструкции W9.2 Специальные процедуры для помещений с повышенной безопасностью и любым дополнительным Процедурам повышенной безопасности, которые определены Заказчиком.

Процессы уборки

Вы должны производить уборку во время, указанное в Инструкции по выполнению работ. 

Если Главный офис не определяет другого порядка выполнения работы, уборка включает следующее:

· Вакуумная чистка всех площадей, покрытых коврами;

· Уборка и мойка всех твердых поверхностных площадей;

· Удаление пыли со всей офисной мебели;

· Чистка мебели и уборка, журналов, оборудования, и т.д., в кухнях и чайных комнатах;

· Очистка поверхностей и пополнение запасов гигиенических материалов в туалетах и ванных;

· Освобождение всех мусорных ведер.

Если есть дополнительный запрос клиента, уборка может также включать:
· Очистка окон.

· Удаление свежих пятен с коврового покрытия.

· Удаление паутины и пыли в областях и с поверхностей вне обычной досягаемости.

· Очистка помещения после встреч или собраний.

· Чистка жалюзи, и т.д.

Сообщение о завершении чистки

После того, как Вы полностью убрали помещение, Вы должны заполнить Отчет выполнения работ. Это показывает, что Вы закончили уборку. Вы можете также записать любые комментарии для главного офиса или Заказчика. Сдайте все эти Отчеты, когда Вы посещаете главный офис.

ПРИЛОЖЕНИЯ Инструкция по выполнению работ и Отчет о выполнении работ.
РУКОВОДИТЕЛЬ ПРОЦЕДУРЫ Генеральный директор
W9.1 Рабочая инструкция: Процесс уборки для коммерческих неиндустриальных помещений
(ПРИМЕР)

ЦЕЛЬ

Эта инструкция определяет, как убирать коммерческие, неиндустриальные помещения

ОБЛАСТЬ ДЕЙСТВИЯ

Эта инструкция применяется к уборке коммерческих, неиндустриальных помещений, в том случае, если не имеется ни каких специальных инструкций от Заказчика.

МЕТОД

Кратко:

· Заприте помещение после того, как Вы войдете.

· Почистите всю офисную мебель.

· Освободите все мусорные ведра.

· Очистите и помойте все твердые поверхности.

· Почистите все площади, покрытые коврами.

· Почистите и приведите в порядок мебель, оборудование, уложите на место журналы, и т.д., в кухнях и комнатах отдыха.

· Очистите все поверхности и пополните расходными материалами раздатчики в туалетах и ванных.

· Выключите свет или действуйте в соответствии с правилами дежурного освещения и заприте дверь, когда уходите.

Детально:

Вход в помещение.

· Заприте помещение после того, как Вы войдете.

· Не отпирайте помещение, для чтобы позволить войти постороннему человеку.

Чистка офисной мебели.
· Используйте антистатический перистый пылеочиститель для удаления всей пыли. Полностью удалите пыль с поверхностей перед уборкой пылесосом.

Опорожнение мусорных ведер.
· Опорожните все мусорные ведра перед уборкой.

· Удостоверьтесь, что Вы случайно не пропускайте ни какие мусорные ведра.

· Ставьте каждое мусорное ведро в то место, где Вы его взяли.

· Отсортировывайте бумагу для сдачи на макулатуру, если это предписано

Чистка и мойка всех твердых поверхностных площадей.
· Используйте пылесос или щетку, чтобы удалить мусор и пыль.

· Мойте полы из винила и керамической плитки с 80 ml средства SupaKleen на ведро горячей воды.

· Мойте деревянные полированные полы с 80 ml метилового спирта на ведро теплой воды.

· Убедитесь, что не остается ни каких полос после очистки.

· Убедитесь, что протираете оборудование, а швабры помещены в шкаф для сушки после того, как Вы заканчиваете работу.

Вакуумная чистка всех площадей покрытых коврами.
· Проверьте пылесборник пылесоса перед использованием, и освободите его или замените, если это необходимо.

· Тщательно чистите все видимые области, перемещая легкую мебель если необходимо.

Чистка и приведение в порядок мебели, оборудования, раскладка журналов и т.д., в кухнях и чайных комнатах.
· Если Вы должны делать в этих областях более объемную уборку, чем обычно, из-за чрезмерного загрязнения или большого количества грязной посуды, запомните время, которое Вы затрачиваете и запишите его в Отчете о выполнении уборки.

· Удостоверьтесь, что Вы не трогаете документы, которые оставлены сотрудниками работающими в помещении.

Чистка поверхностей и наполнение расходными материалами раздатчиков в туалетах и ванных.
· Используйте скребок для всей ванной и туалетных стыков.

· Удостоверьтесь, что каждый туалет (кабинка) имеет 2 (два) новых рулона туалетной бумаги, находящегося в резерве в том месте, где они случайно не упадут в унитаз. 

· Удостоверьтесь, что все раздатчики жидкого мыла и одноразовых полотенец правильно пополнены.

· Удостоверьтесь в наличии Tork Air Box в туалете.
· Удостоверьтесь, что все писсуары свободны от мусора. 

· Сделайте запись в вашем отчете выполнения уборки и о необходимых слесарно-водопроводных работах.

· Проверьте следующие даты обслуживания на санитарных системах размещения салфетки и единицах отчета, которые являются должными для обслуживания в следующей неделе.

· Если туалетная бумага, блоки дезодоранта или запасы жидкого мыла имеются в недостаточном количестве, запишите это в вашем Отчете выполнения уборки.

Соблюдение порядка освещения и запирания помещения при уходе из него.
· Используйте Схему дежурного освещения помещения. Если Вы убираете помещение регулярно, Вы должны иметь ее копию с собой. Если это – разовая уборочная работа, схема должна быть с Инструкцией и Отчетом по выполнению работ.

· Проверьте все окна и двери, т.к. кто - то мог случайно оставить их открытыми. 

· Проверьте внешнюю дверь, после ее закрытия, чтобы удостовериться, что она заперта.

Заполнение Отчета о выполнении уборки 

Заполните отчет о выполнении работ, включая:

· необходимость производства Слесарно-водопроводных работ,

· необходимость пополнения запасов расходных материалов,

· избыточное время по уборке кухни или чайной комнаты,

· необходимое специальное или периодическое обслуживание.

КОНЕЦ ИНСТРУКЦИИ 
P10.1 Процедура: Контроль качества уборочных работ
(ПРИМЕР)

ЦЕЛЬ

Эта процедура определяет: 

· Как проверять и улучшать исполнение Инструкций по выполнению работ и заполнение Отчетных форм;

· График и осуществление проверки выполнения уборочных работ и соблюдения процедур безопасности;

· Запись и отчет по результатам проверок.

ОБЛАСТЬ ДЕЙСТВИЯ

Эта процедура применяется:

· К руководителю уборочных работ (супервайзеру)

· Ко всем уборочным работам, выполняемым в коммерческих неиндустриальных помещениях.

ССЫЛКИ

1. Стандарт ISO9000 Стандарт управления качеством и обеспечения качества

2. Процедура P9.1, по уборке коммерческих неиндустриальных помещений

3. Процедура P14.1, исправляющая неудовлетворительные работы по уборке или процедуры безопасности

4. Инструкция по выполнению работ и Отчет о выполнении работ 

5. Дополнительные планы, определенные Заказчиком

6. Процедуры повышенной безопасности, определенные Заказчиком
ОПРЕДЕЛЕНИЯ

Коммерческие неиндустриальные помещения обычно не имеют масел, смазки, опасных химикатов или предметов, пыли, большого количества твердых или жидких отходов, и т.д. при уборке общей площади объекта. Они включают офисы, магазины, школы и т.п..

ПРОЦЕДУРА

Проверка исполнения Инструкции и Отчета по выполнению работ 

Тщательно проверьте и прочитайте все Отчеты о выполнении уборки, сделайте это как можно скорее после того, как Вы их получили.

Передайте сообщения от уборщиков соответствующим людям или службам.

Отреагируйте на сообщения уборщиков, если они относятся к вашим обязанностям.

Если Отчет не получен или неполон, примите меры по отношению к данному уборщику.

Планирование внезапных проверок по выполнению работ 

Планируйте внезапные проверки по выполнению работ так, чтобы уборщики не могли предсказывать их.

Проверяйте чаще неопытных уборщиков, а так же тех уборщиков, у которых были замечания по неудовлетворительной работе.

Проверьте места уборки  ________ раз(а) в неделю.

Проверка выполнения работ по уборке

Где возможно, прибудьте на проверку после того, как уборщик запер замок помещения и собирается уходить. 

Пригласите уборщика сопровождать Вас в течение процесса проверки.

Проверьте качество работы и то, как уборщик соблюдает правила безопасности, согласно: 

· Стандарта качества предприятия и описания уборочных процессов (См. Уборочные процессы в Процедуре P9.1, уборки коммерческих неиндустриальных помещений), 

· Инструкций  по выполнению работ и Отчетных форм, 

· Дополнительных планов работ (если используются) 

· Процедуры повышенной безопасности (если используется)

Регистрация и сообщение о проверках

Сделайте запись ваших комментариев относительно соблюдения Инструкций по выполнению работ и Отчетных форм.

Сообщите уборщику устно относительно любой неудовлетворительной работы, и проведите корректирующее обучение для уборщика, если это необходимо.

Сохраните Инструкции по выполнению работ и Отчетную форму, и проверьте наличие подписи уборщика 

Как можно скорее после проверки, передайте уборщику письменное уведомление о неудовлетворительной работе и корректирующем воздействии, заданном согласно Процедуры P14.1, исправляющей неудовлетворительную работу по уборке или несоблюдение процедуры безопасности.

ПРИЛОЖЕНИЯ

Инструкции по выполнению работ 

Отчетные формы о выполнении работ

РУКОВОДИТЕЛЬ ПРОЦЕДУРЫ
Генеральный директор
P14.1 Процедура: Решение жалоб клиента

(ПРИМЕР)

ЦЕЛЬ

Эта процедура определяет, как делать запись, исследовать и разложить жалобы клиента.

ОБЛАСТЬ ДЕЙСТВИЯ

Эта процедура применяется ко всем жалобам клиента относительно Операций по очистке объекта.

Служащий Администрации, Уборочный супервайзер (Наблюдатель) или менеджер могут обрабатывать жалобы клиента.

ССЫЛКИ

Стандарт ISO9000 Стандарт управления качеством и обеспечения качеством

ОПРЕДЕЛЕНИЯ

Нет

ПРОЦЕДУРА

Начальная регистрация жалоб клиента

Человек, получающий жалобу клиента должен сделать запись об этом в соответствующей форме Отчета о жалобах клиента в двух экземплярах. 

Процесс рассмотрения жалобы: 

Исследование и решение жалобы клиента

Служащий Администрации является ответственным за обеспечение того, что компания рассмотрит все жалобы клиента.

Поговорите с уборщиком или другим заинтересованным сотрудником, потребуйте осмотра супервайзером (наблюдателем), и т.д.

Направьте письменные рекомендации корректирующего воздействия людям, которые создали причину жалобы.

Проследите соблюдение рекомендаций корректирующего воздействия, чтобы гарантировать, что это было выполнено.

Сделайте запись результата исследования в форме Отчета о жалобах клиента.

Посоветуйте Генеральному директору обратиться к страховой компании за возмещением убытков потребителей если необходимо.

Сообщение о результатах исследования жалобы клиенту

Рассмотрения:

Сообщите о результате клиенту,

Выясните, удовлетворен ли клиент результатом,

Сделайте запись реакции клиента в форме Отчета о жалобах клиента.
Если клиент не удовлетворен исследованием жалобы

Спросите клиента, какое действие он предпочел бы для решения проблемы, повлекшей его жалобу.

Если дальнейшие требования клиента разумны, тогда выполните их так как указано в двух предыдущих разделах. Иначе ведите дальнейшие переговоры с клиентом:

· Пригласите клиента на встречу, если необходимо

· Используйте независимого посредника, если необходимо

· Держите линии связи открытыми с клиентом до тех пор пока спор не будет решен

Периодический обзор системы жалоб

Каждые шесть месяцев должен производиться обзор системы жалоб.

Служащий Администрации беспорядочно выбирает для обзора 5 процентов от жалоб клиента за предыдущие шесть месяцев.

Другой человек, обычно не имеющий отношений к процессу жалоб должен выполнить обзор.

Обзор должен состоять из чтения отчета обработки жалобы, опроса по телефону всех заинтересованных людей и регистрации их отношения к инциденту и на тот путь, которым компания решила это, и к компании непосредственно.

Эти три должностных лица, рассматривающие решение жалоб вместе с любым должностным лицом или представителями клиента из тех кого они желают пригласить, должны встретиться, чтобы обсудить отчеты обзора. 

Встреча для обзора жалоб может рекомендовать и вносить изменения в систему решения жалоб клиента

ПРИЛОЖЕНИЯ

Форма Отчета о жалобах Клиента

ВЛАДЕЛЕЦ ПРОЦЕДУРЫ

Генеральный директор
W9.2 Рабочая инструкция: Вход и перемещение внутри помещения с повышенной системой безопасности

(ПРИМЕР)

ЦЕЛЬ

Эта инструкция регламентирует вход и перемещение внутри помещения с повышенной системой безопасности

ОБЛАСТЬ ДЕЙСТВИЯ

Эта инструкция применяется к выполнению уборки в помещении с повышенной системой безопасности. Могут также иметься специальные инструкции от клиента.

МЕТОД

Перед входом в помещение проверьте, что Вы имеете свое персональное удостоверение личности или код и что Вы знаете, как выключить сигнализацию, на время выполнения Вами уборки. 

Если имеется охранник при исполнении служебных обязанностей, удостоверьтесь, что Вы правильно сообщаете и следуете процедуре, когда Вы прибываете и убываете. 

Если имеется автоматическая система, которая регистрирует, кто входит в помещение, убедитесь, что Вы следуете процедуре так, чтобы правильно регистрировались ваши перемещения.

Если охранника нет, удостоверьтесь, что внешняя дверь надежно заперта после того, как Вы вводите данные.

Убедитесь, что Вы отключаете сигнализацию только в течение того времени, когда Вы должны присутствовать в области, которая контролируется.

Спокойно сообщите о подозрительных людях или инцидентах по телефону службе безопасности, и затем продолжите вашу работу. Не связывайтесь с подозрительными людьми или не противостойте им. Если Вы полагаете, что ситуация опасна, немедленно покиньте помещение, удостоверьтесь, что Вы запираете помещение вашим обычным способом и позвоните по номеру телефона службы безопасности.

Если не имеется службы охраны помещения, когда Вы покидаете помещение, убедитесь, что окна и двери правильно заперты. Проверьте внешнюю дверь после этого.

Не позволяйте ни кому, видеть любую письменную информацию системы безопасности, которую Вы имеете. 

КОНЕЦ ИНСТРУКЦИИ
Форма проверки качества работ 

P F G E    (Комплексная проверка)         [Название Компании]                   Дата:


	ВХОД / ВЕСТИБЮЛЬ
	
	

	((((
Маты, Ковровые покрыт.
	
	Проверяющий ________________________
Город ____________________

	((((
Стекло, Металлич. пов-ти
	
	Компания   ___________________________
Служащий ____________________

	((((
Углы
	
	Здание       ____________________________
Этаж ____________________

	((((
Полы
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	ХОЛЛЫ / КОРИДОРЫ
	
	(Быстрый осмотр)
	
	
	
	
	

	((((
Удаление пыли
	
	Площадь
( One Box Per Area
	
	Неудовл.
	Удовл.
	Хорошо
	Отлично

	((((
Вид пола
	
	Вход / Вестибюль
	
	
	
	
	

	((((
Подметание, уб. пылесосом
	
	Холлы / коридоры
	
	
	
	
	

	((((
Удаление пятен
	
	Офисы
	
	
	
	
	

	((((
Мебель и оборудование
	
	Туалеты
	
	
	
	
	

	((((
Питьевые фонтанчики
	
	Окна
	
	
	
	
	

	
	
	Лестничные клетки
	
	
	
	
	

	ОФИСЫ
	
	Лифты
	
	
	
	
	

	((((
Пепельницы
	
	Кладовки
	
	
	
	
	

	((((
Мебель
	
	Фасад и территория
	
	
	
	
	

	((((
Двери (нижняя панель)
	
	Разное
	
	
	
	
	

	((((
Телефоны, лампы
	
	Гостевые и основные комнаты
	
	
	
	
	

	((((
Стены, двери
	
	Торговая площадь
	
	
	
	
	

	((((
Удаление пятен
	
	Кухни
	
	
	
	
	

	((((
Мусорные корзины
	
	Обеденные залы
	
	
	
	
	

	((((
Перегородки
	
	Всего за проверку >
	
	x 1 =
	x 2 =
	x 3 =
	x 4 =

	((((
Пыль внизу
	
	
	
	
	
	
	

	((((
Пыль вверху
	Комментарии:
	Сумма 4-х столбцов >

	

	((((
Внешний вид пола
	
	
	Деленное на площадь >

	

	((((
Подметание, уб. пылесосом
	
	
	Полная качественная оценка >

	

	((((
Плинтусы
	
	
	
	
	
	
	

	((((
Углы
	
	
	
	Качественное значение



	
	
	
	
	1-Неудовл.
	2- Удовл.
	3-Хорошо
	4-Отлично.

	ТУАЛЕТЫ
	
	
	
	
	
	
	

	((((
Раздатчики и оборудование
	
	
	
	
	
	
	

	((((
Умывальники
	КЛАДОВКИ
	ГОСТЕВЫЕ И ОСН. КОМН.
	КУХНИ

	((((
Полы
	((((
Чистота, порядок
	((((  Мебель
	((((
Полы

	((((
Зеркала
	((((
Инвентарь и запасы
	((((
Удаление пятен
	((((
Fixtures

	((((
Перегородки
	
	((((
Удаление пыли
	((((
Вытяжки

	((((
Унитазы, писсуары
	ФАСАД И ТЕРРИТОРИЯ
	((((
Лампы / Приборы
	((((
Посудомойка

	((((
Мусорные корзины
	((((
Охрана
	((((
Окна
	((((
Сливы

	((((
Стены, двери
	((((
Тротуары
	((((
Внешний вид пола
	((((
Обл. приготовл. пищи

	
	((((
Входная область
	((((
Ванная / Душ
	((((
Стены

	ОКНА
	((((
Крыльцо
	((((
Запасы
	((((
Удаление пятен

	((((
Стекло
	((((
Вход в здание
	
	((((
Удаление пыли

	((((
Подоконники, Рамы
	((((
Автостоянка
	ТОРГОВАЯ ПЛОЩАДЬ
	((((
Эл-ты из нержавейки

	((((
Блеск
	((((
Место для мусора
	((((
Продуктовые витрины
	

	
	((((
Место для хранения газа
	((((
Удаление пятен
	ОБЕДЕННАЯ ОБЛАСТЬ

	ЛЕСТНИЦЫ И ПЛОЩАДКИ
	
	((((
Внешний вид пола
	((((
Прилавок

	((((
Перила, Стены
	РАЗНОЕ
	((((
Витрины-дисплеи
	((((
Кабинки / Столы

	((((
Ступени, Площадки
	((((
Воздушная вентиляция
	((((
Удаление пыли
	((((
Место ожидания

	
	((((
Светильники авар. выхода
	((((
Углы / плинтусы
	((((
Полы

	ЛИФТЫ
	((((
Удаление пятен с ковров
	((((
Прилавок
	((((
Углы

	((((
Направляющие
	((((
Кафетерий
	((((
Стекла
	((((
Bus Area

	((((
Светильники
	((((
Телефон-автомат
	
	((((
Удаление пыли

	((((
Стены, двери
	((((
Камера хранения
	
	((((
Стекла

	((((
Полы, ковры
	((((
Другие __________
	
	


Отзыв клиента

(ПРИМЕР)

Дата «____»______________200__г.

Организация _________________________________________________________

Ответственное лицо ___________________________________________________

Телефон ___________________________________________

Продукция / Услуга 

_________________________________________________________________________

Удовлетворены ли Вы качеством нашей продукции / услуги?

____________________________________________________________________

Какие есть замечания?

________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Пожелания и комментарии:

____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Подпись _________________________
Параметры качества


Степень доступности


Репутация компании


Знания


Надежность


Безопасность


_________________


Компетенция персонала


Уровень коммуникации


Обходительность


Реакция сотрудников


Осязаемые факторы





Молва





Предыдущий опыт





Потребности покупателя





Реклама





Ожидаемая услуга





Полученная услуга








Воспринимаемое качество услуги
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