





	"Считается, что гид - работа лакейская, как, например, офи-циант: надо клиента встретить, увлечь, заинтересовать, делать так, чтоб все ему понравилось. Так вот, я ничего не имею против такой трактовки - пусть, раз это связано с культурной програм-мой.


	В конце сезона, к октябрю, я замолкаю на две недели или го-ворю шепотом - голоса нет совсем. Первая фраза, когда я прихожу домой: "Не говорите со мной полчаса!" Это трудноисполнимая про-сьба, потому что у меня очень хорошие отношения с сыном и доч-кой, и они сразу прибегают, и что-то спрашивают, рассказывают, жалуются... А мне всего-то нужно молча переодеться, умыться и чего-нибудь съесть.Потом подумать о том, как прошел день и что делать вечером и завтра.


	После этого я снова могу разговаривать."


										Ольга Павлова


										гид-переводчик








	Что требовалось от сопровождающего тургруппы за рубежом в советское время, помнится хорошо. Бдительность, моральная ус-тойчивость, умение поднимать членов группы по утрам после бур-ной ночи, оттаскивать их от витрин во время пешеходных экскур-сий, а также умение наблюдать, а по возвращении на родину - сос-тавлять отчеты, на основании которых делались выводы, можно ли выпускать нашего человека за рубеж в следующий раз.


	Сегодня функции сопровождающего иные. Впрочем, многим из тех, кто купил тур в той или иной фирме, кажется, что вообще никаких функций нет: первый раз мы замечаем сопровождающую


(-его) у будки паспортного контроля в аэропорту прибытия, потом она(он) объявит программу экскурсий, соберет деньги на билеты и исчезнет вплоть до последнего дня вашего отдыха, оставив - если захочет - номер своего телефона.


	Что же представляет собой работа сопровождающего и гида на самом деле?





	Должность сопровождающего тургруппы за рубежом и "выез-дного" гида-переводчика считается довольно престижной, и по-





пасть на нее нелегко. Сегодня многие фирмы, стремясь к экономии, действуют по принципу "два в одном": гид и сопровождающий выс-тупают в одном лице. Хотя по-хорошему гид отвечает за культу-рную программу, а сопровождающий - руками, ногами и головой - за все, что происходит с группой и каждым туристом в частнос-ти (завтрак, обед, подача автобуса, хамство персонала, солнечный удар, конфликты). Он должен встретить вас у самолета, просле-дить, чтобы всем дали полотенца, посмотреть, ест ли турист и вообще что ему дают, проследить, чтобы гостя не очень обидели, если он выпил лишнего, и чтобы он в свою очередь кого-нибудь не побил. Это трудно - напряженность, разлитая в ситуации, рас-пространяется и на гида.


	Конечно, среди сопровождающих и гидов есть те, кого эта работа привлекает лишь возможностью пожить на халяву за гра-ницей, посмотреть мир и еще получить за это какие-то деньги. Но такой человек вряд ли долго продержится на своем месте.


	Иностранные партнеры российских турфирм быстро вычисля-ют тех, кто приехал на каникулы - и если сопровождающего нет за завтраком, нет за ужином и его приходится все время где-то разыскивать, разговор короткий: собирай вещи, и назад в Россию. Шансы такого "гида" когда-либо в будущем получить работу в этом же месте резко падают - менеджеры и владельцы фирм друг друга знают и стараются предупредить коллег о том, что такой-то приехал загорать или отовариваться.


	И вообще, людей со знанием языка и гидов-переводчиков на рынке труда гораздо больше, чем вакансий в турфирмах. Конкурс на должность гида очень высокий и требования тоже высокие.


	Гид, который хочет приехать в страну второй и третий раз, должен стараться не только найти контакт с местными менед-жерами, но и, что называется, сорвать аплодисменты:  важен каждый положительный отзыв любого туриста, лучше - в пись-менной форме.


	Что касается первоначального приема на работу в турфирмы, никакого особого протежирования и блата нет. Система резюме, отзывов и  рекомендательных писем в туристическом бизнесе пока не прижилась. Фирма, которой нужны гиды и сопровождающие, дает об этом объявление.








	Кроме газет, существует множество справочников агенств, предлагающих туробслуживание. некоторые из них сообщают о том, что им нужны люди. Можно просто обзванивать их все под-ряд и предлагать свои услуги. Особых козней и интриг друг против друга гиды не ведут.


	Есть и практика уведомлять о себе клиента напрямую, явоч-ным путем.Во всех гостиницах, где останавливаются иностранцы, на стойке портье лежат визитные карточки гидов с указанием языка и специализации экскурсовода. Приезжающие в отель гости выбирают интересующую их прогарамму, а портье сам звонит гиду и договаривается об экскурсии. За свое посредничество гостиница не берет ничего, а в счете постояльца может появиться лишняя строка за вызов гида.


	В Петербурге есть профессиональная ассоциация гидов-пере-водчиков,она договаривается с музеями об организации курсов, лек-ций и конференций, о продлении лицензий гидов. 


	Четыре года назад в Петербурге ввели обязательное лицензи-рование экскурсоводов - чтобы работать, нужны общая лицензия и сертификаты. Лицензия выдается городским комитетом по куль-туре после окончания курсов, там указано, что гражданка такая-то имеет право заниматься такой-то деятельностью, а в скобках указывается знание языка, так что при приеме на работу у вас еще раз знание языка проверять не будут.  Лицензия позволяет во-дить группы по городу  или по региону, а что-бы провести экскур-сию в каком-то музее, надо получить - дополнительно - его серти-фикат. Сертификат у каждого музея свой, чтобы его получить, надо пройти курс обучения в этом музее и сдать экзамен. Напри-мер, курс в Павловске в 1997 году стоил 190 тысяч рублей - за эти деньги вас учат и разрешают в течение 12 месяцев водить по нему экскурсии.


	Работа гида - разовая. Но если вам удалось зарекомендовать себя с хорошей стороны и клиенты присылают исключительно по-ложительные отзывы, эти разовые контракты могут перейти на постоянную основу - каждый раз, когда группа на подходе, пригла-шать будут вас и только вас. В агенстве может лежать список в четыре листа - тех, кто знает язык, имеет лицензию и хотел бы поехать, а работают из года в год одни и те же три-четыре че-ловека.





	Завоевать хорошую репутацию довольно просто, если этого захотеть. Оценка профессионализма экскурсовода - дело тоже не слишком хитрое, достаточно лишь взглянуть на количество "до-полнительных" экскурсий. которые он провел за тот или иной от-резок времени. Дело в том, что в стоимость стандартного тура, который иностранец покупает у себя дома, включены две-три об-зорные экскурсии. В конце обзорной экскурсии гид предлагает груп-пе дополнительные поездки, уже за отдельную плату. Так вот, по тому, насколько активно люди на это соглашаются, можно су-дить, понравился ли группе гид. Если у гида свободное время заня-то, и группы едут за город в полном составе - ясно, что он хоро-ший.Его рейтинг растет, и агенства начинают звать его все чаще и чаще.


	Типичный российский гид - выпускник языкового вуза, прилич-но владеющий языком и окончивший еще курсы гидов-переводчиков. Прежде чем ехать за границу, надо поработать дома - водя инос-транцев по Москве и Петербургу.


	Профессия гида родилась, когда один человек стал рассказы-вать другому, где тот находится.





	Экскурсия - особый жанр устного творчества, правда, не на-родного, а сугубо индивидуального, и не надо комплексовать по по-воду того, что обзорная экскурсия по огромному тысячелетнему городу длится всего три с половиной часа. Такова международная практика, так рассказывают и о Мехико, и о Лондоне, и о Мадри-де.


	Музейные экскурсии еще короче, во всех местах туристичес-кого паломничества их лимит - 40 минут, будь то Кунсткамера, Петергоф, собор Гауди в Барселоне или Альгамбра в Гранаде. Про-бежали - и срочно на выход, чтобы дать возможность пройдти другим группам. Цель экскурсии - просто показать, чтобы турист получил общее представление о том, где находится.





	Гид ни в коем случае не должен заботиться о группе по-мате-рински и вникать в проблему типа, где купить мороженое и как тут можно умыться. В тандеме "гид-турист" необходим элемент жесткого руководства. Тогда группа становится управляемой и компактной. Нельзя нараспев говорить: "Ну, вот сейчас мы здесь 





спустимся, минут десять погуляем, потом отправимся дальше..." Туристам свойственно разбредаться, к сроку вернуться еденицы. Команда должна быть четкой: "Так, сейчас выходим, а в 14-30 все собираемся у автобуса!" Очень дисциплинирует сообщение о том, что если кто-то заблудится или опоздает, будет возвращаться самостоятельно. По-хорошему, конечно, человека надо дождаться, но максимальное время  ожидания нигде не оговорено, а все турис-ты - взрослые люди и путешествуют не без денег. Гид должен быть немного диктатором и вести за собой. У него всегда должен быть точный план экскурсии, время, которое необходимо на каж-дую остановку, обычно расписано с точностью до минуты.


	Гидам приходится сталкиваться с различными туристами. Бывают люди, которые постоянно чем-то недовольны, с первого момента заведены и ко всему придираются. Претензии в основном концентрируются вокруг еды и опозданий. Не все понимают, что в накладках и сбоях виноват вовсе не обязательно гид.


	Но гораздо тяжелее улаживать конфликты не с клиентом - он, как известно, всегда прав, а с тем, кто гида нанимает.


	Что делать можно, а чего - нельзя, никто четко не скажет. Но эксцессы бывают разные.  Бывает, фирма высылает гида из страны и просит другого из-за банального несходства характеров, когда люди не могут сработаться потому, что не понимают друг друга.


	Есть вещи, которые экскурсоводу нельзя делать категоричес-ки.


Так, к табуированным относятся слова "не знаю". Как только эта фраза прозвучала, отношение к гиду и ко всему, что он рассказы-вает, резко ухудшается. Гид должен досконально знать свой марш-рут, каждый дом или картину на маршруте. Если не знает - дол-жен уметь свой профессиональный промах скрыть и соврать кра-сиво и грамотно. Например, водитель автобуса внезапно свернул с центральной магистрали на боковой бульвар, и экскурсоводу немед-ленно задается вопрос:


	- А что это там за серое здание с колоннами?


	Вариант плохой - наобум ляпнуть:


	- А это тюрьма (баня, конюшня, казарма, биржа...)


	Вариант хороший:








	- В настоящее время это строение используется мэрией (му-ниципалитетом) в качестве административного здания...


	В любом случае ошибка будет не столь велика: маловероятно, чтобы этот величественный дом находился в наши дни в частной собственности. В подробности углубляться не надо, главное, чтобы за время вашего ответа группа проехала или прошла мимо него.


	Второе, чего не имеет права делать гид, - это молчать. Ни в коем случае нельзя войти в автобус, сесть на свое место и молча ехать.


	Неизменным интересом при поездках по долгим автострадам пользуется тема семейного законодательства и обычаев, воспита-ния и образования, зарплаты, пенсий. Можно поговорить о поли-тике, вспомнить историю и взаимоотношения страны пребывания с Россией.


	Нельзя "отпускать" группу. Если гид говорит неинтересно, на-род рассосется и пойдет читать таблички и путеводители - соб-рать их снова вместе будет невозможно.


	Ну, а академизм в массовой экскурсии, конечно, недопустим.





	Возраст большинства гидов-переводчиков от 22 до 40 лет. Однако в С-Петербурге есть уникальные женщины-экскурсоводы, чей возраст перевалил за 50. Конечно, они уже не ездят за границу, где-то после 40 лет за рубеж перестают приглашать. Бояться, что не хватит здоровья, выдержки, мобильности и динамики.


	Заставляет после 40 лет расставаться с собственно экскур-соводческой деятельностью и финансовый аспект. Гиды и турлиде-ры - самые низкооплачиваемые должности в турбизнесе. Поэтому, рано или поздно, большинство гидов становятся администрато-ром, бухгалтером или менеджером в том или ином турагенстве.





	Наряду с гидом-переводчиком в турбизнесе достаточно рас-пространена работа турлидера или сопровождающего.


	Турлидер представляет интересы направляющей турфирмы в период зарубежной поездки, помогает туристам разрешить труд-ные вопросы, контролирует выполнение программы турпоездки и качество обслуживания, оформляет документы,  в том числе вау-чер.








	Основные требования к турлидеру





	Турлидер должен быть достаточно физически здоровым и энергичным человеком (эмоциальная нагрузка на турлидера в тур-поездке весьма серьезная, спокойной жизни и отдыха обычно тур-лидер не имеет). Он должен иметь достачоный интеллектуальный уровень, большое желание и, главное, способности для работы с туристами, иметь опыт турпоездок, минимальные медицинские знания, коммуникабельность в общении, знание местных обычаев и, что очень желательно, языка страны турпоездки, или, к крайнем случае, одного из наиболее распространненых в стране (Например, турагенство "Москва-тур", специализирующееся на отправке ту-ристов в Египет, в качестве сопровождающих берет лиц со знани-ем английского и арабского языков). Турлидер должен быть связан с направляющей фирмой соответствующим договором или соглаше-нием.


	Наиболее предпочтительны и эффективны варианты, когда турлидером назначается:


	- профессиональный групповод, представитель/работник тур-истской организации (туроператора), комплектующей турист-скую группу; такой специалист всегда имеет навыки и достаточ-ный опыт работы, знание программы тура, знаком с представите-лями принимающей туристской фирмы, миестных обычаев и пра-вил. Для такого работника турпоездка не развлечение, а профес-сиональная, хорошо знакомая и желанная (не казенная) работа.


	- профессиональный групповод, представитель/работник тур-агента, комплектующий туристскую группу. Такой специалист обычно часто ездит в турпоездки по разным странам, и мало зна-ком с конкретным маршрутом, не имеет установившихся конт-рактов с представителями принимающей турфирмы. При доста-точном уровне профессиональных навыков такой турлидер вполне справляется со своими обязанностями. Однако, трудно ожидать от него полноценной отдачи именно как представителя направля-ющей фирмы.


	- инициативный турист, агент, активно комплектующий тургруппу, и неоднократно выезжавший по данному маршруту, имеющий положительный опыт руководства тургруппой. Прак-тика привлечения таких "общественных" турлидеров (агентов) 





весьма широко используется инотурфирмами. Они обычно обслужи-вают только определенный район или местность, хорошо знают население и его потребности и являются агентами турфирмы в данном регионе или территории. Такой турлидер работает на ус-ловиях агентского соглашения с турфирмой или турагенством, на него заранее оформляется виза многократного действия, он много раз проходит маршрут, хорошо его знает, знает сам лично многих туристов, как правило весьма общительный и инициативный чело-век.


	Это вполне пригодный вариант и, при отсутствии жалоб ту-ристов, можно активно привлекать к работе таких специалис-тов-общественников на условиях хорошей рекомендации или доста-точной проверки на деле с обязательным оформлением по договору подряда - либо прямой оплаты, либо участием в поездке со скидкой или бесплатно.  При отсутствии четких агентских соглашений такой вариант полностью исключен, т.к. турлидер должен нести еще целый ряд весьма хлопотных обязанностей.


	Значительно менее, как правило, эффективны варианты, ког-да турлидером назначается:


	- представитель турфирмы, как правило ее работник, полу-чивший "по очереди" или "в порядке поощрения" право съездить за рубеж бесплатно;


	- турист, представитель какой-либо смежной организации, которая по договору или по иному соглашению направила своего работника или представителя (или лицо вовсе не имеющее к ней отношения) в турпоездку бесплатно за счет туроператора ("бор-зой щенок");


	- один из туристов, добровольно принявший на себя обязан-ности старшего по туристской группе. Последнее является наибо-лее неблагоприятным, однако практикуется при организации ту-ров, чаще всего в малочисленных группах индивидуалов.





	Обязанности турлидера





	1. на стадии подготовки тура турлидер обязан получить и де-тально ознакомиться с:


	-  программой тура; описанием маршрута; наименованием отеля;





	- данными о стране и местности турпоездки; местных осо-бенностях и обычаях; условиях размещения, питания, условий обме-на валюты;


	- инструкциями о порядке действия в непредвиденных ситуа-циях (болезни, смерти туриста, отставании от группы, преднаме-ренного ухода туриста, задержания туриста властями);


	- адресами и телефонами, знать имена, фамилии и иные ат-рибуты официальных лиц, посольства или консульства России; ава-рийного комиссара страховой фирмы; полиции; ближайшего госпи-таля; адреса, телефоны и иные реквизиты, фамилии ответствен-ных работников для оперативной связи с направляющей турфир-мой;


	- реквизитами принимающей турфирмы (телефоны, адреса, фамилии должностных лиц);


	- с анкетными данными всех туристов; иметь данные о до-машнем адресе и телефоне; дате рождения туристов, и, если день рождения туриста приходится на срок поездки, запланировать торжественное поздравление "по случаю дня рождения";


	- получить несколько экземпляров списков группы туристов в кириллице и латинице;


	- получить ваучер и лист отметок к ваучеру, проездные груп-повые и индивидуальные документы;


	- получить все данные о таможенных и фискальных формаль-ностях при прохождении границы;


	- получить все данные о транспорте (график, номера рейсов, время отправления и прибытия, наименование пунктов назначения и транзита) в период прохождения маршрута;


	- получить все данные о поясном времени по месту тура, а также ценах и тарифах на услуги связи, а также иные типовые услуги, которые могут понадобиться собственно турлидеру и ту-ристам;


	- получить или приобрести разговорник





	2. на стадии организации и прохождения тура турлидер дол-жен провести собрание группы, ознакомить туристов:


	- с подробной программой тура;


	- порядком сбора при отправке тургруппы;


	- порядком следования при перевозке;





	- порядком размещения в отеле по прибытию;


	- правилами пребывания в данной стране и основными обычая-ми, погодными условиями; поясным временем;


	- порядком обмена валюты;


	- порядком действий туриста в экстремальной ситуации (от-стал, задержан полицией, при краже, заболел, иных недоразумени-ях);


	- порядком медицинского обслуживания; необходимости мини-=мального набора лекарств;


	- приблизительной стоимости дополнительных услуг;


	- особенностями питания;


	- типовыми запретами и ограничениями для туристов при прохождении таможенного контроля;


	- необходимости взятия с собой минимального и достаточного количества лекарств, разрешенных к провозу через границу;


	- выдать туристам информационные материалы;


	- выдать туристам проездные документы и загранпаспорта;


	- назначить место встречи (сбора) тургруппы при отправке;


	- собрать с туристов необходимые подписки, если таковые необходимы.





	3. на стадии прохождения тура турлидер должен:


	- постоянно следить за комплектностью группы;


	- руководить группой на всем пути следования по маршруту; проживании в отеле и проведении экскурсий;


	- организовать прохождение группы через таможню; при необ-ходимости помочь заполнить таможенную декларацию;


	- организовать посадку в транспорт;


	- организовать прохождение тургруппы через паспортный кон-троль по месту прибытия; передать на контроль список тургруп-пы в латинице; при необходимости помочь работнику ориентиро-ваться в списке по фамильно;


	- проконтролировать получение багажа туристами; в случае происхождения недоразумений разрешить их со службой транспор-та по месту;


	- встретиться с представителем принимающей турфирмы по прибытию в аэропорт (станцию); вручить необходимые докумен-





ты; оперативно уточнить маршрут следования; получить и вру-чить туристам информационные материалы;


	- организовать посадку в автобусы; осуществить контроль количества туристов;


	- по прибытии в отель организовать размещение туристов; составить список туристов по проживанию в номерах;


	- ознакомиться с условиями фактического проживания; снять вопросы и осуществить необходимое переселение туристов в иные номера по их обоснованному требованию и желанию;


	- встретиться с представителем принимающей турфирмы и согласовать фактическую программу обслуживания; при необходи-мости внести изменения;


	- осуществить контроль питания; при необходимости внести уточнения в меню; разрешить все конфликты по питанию с турис-тами;


	- организовать совместно с представителем принимающей фирмы поздравление туристов по случаю дня рождения, если тако-вые имеют место;


	- организовать посещение туристами банка для обмена валю-ты;


	- постоянно осуществлять контроль численного состава тур-группы;


	- держать под контролем состояние здоровья туристов; при необходимости оказывать помощь, вызвать врача, составить акт или иную документацию;


	- в случае серьезного заболевания туриста сообщить направля-ющей фирме, принять все необходимые меры, сообщить о случив-шемся аварийному комиссару, при необходимости получить юриди-ческую консультацию на страховой фирме, получить консультацию и заключение врача о необходимости госпитализации, принять опе-ративное решение о госпитализации, сообщить направляющей тур-фирме, уточнить вопросы оплаты медецинских расходов;


	- в случае смерти туриста составить необходимые докумен-ты с администрацией и полицией, сообщить на направляющую фирму, вызвать аварийного комиссара или представителя страхо-вой фирмы, выполнить необходимые формальности для доставки тела в соответствии с волей усопшего или родственников;


	- в случае отставания туриста сообщить в полицию и пред-ставителю принимающей фирмы для организации розыска;





	- в случае кражи имущества туриста сообщить администра-ции, вызвать полицию, составить акт или иную документацию, при пропаже документов оформить в полиции соответствующие акты и временные документы;


	- при отъезде информировать туристов о времени и распоряд-ке следования, следить за численным составом, принять меры по розыску отставших туристов;


	- проводить необходимые беседы с туристами, выяснять пре-тензии и снимать их, оказывать помощь в организации телефонно-го звонка на родину по необходимости;


	- сообщить направляющей фирме информацию о ходе путе-шетвия и возникших коллизиях;


	- оперативно доводить текущую информацию о ходе и измене-ниях турмаршрута до туристов, а также расписание следующего дня и изменения в программе, если таковые произошли;


	- произвести все отметки в ваучере, сдать копию ваучера принимающей турфирме;


	- обсудить с представителем принимающей турфирмы все возникшие претензии, составить все мотивированные и обоснован-ные претензии по неисполнению программы или некачественному исполнению обязанностей, совершить соответствующие записи в листе отметок или ином документе, прилагаемом к ваучеру (или в самом ваучере);


	- при отъезде произвести контроль численного состава, про-информировать туристов о порядке отъезда, организовать отъезд тургруппы из отеля, а также порядок в процессе трансфера;


	- организовать контроль транспортных документов и загран-паспортов при организации посадки в транспорт;


	- оказать достаточную консультацию туристам при обмене валюты при отъезде;


	- дать информацию о возвращении тургруппы и при необходи-мости заказать транспорт для встречи;





	4. по прибытию тургруппы:


	- сдать направляющей турфирме ваучер и лист отметок о выполненной программе, все претензии и пожелания туристов по программе и организации тура;








	- принять участие в разборе претензий и разрешении колли-зий;


	- дать предложения об улучшении программы тура, организа-ции новых программ, особенностях прохождения тура и дополни-тельной информации для туристов следующих групп.





	Турлидер должен точно помнить, что самая лучшая реклама туристского маршрута и турфирмы - отлично и безукоризненно


проведенная туристская поездка, хорошее настроение и удовлетво-


ренность туристов.


























"Гид-переводчик, его роль и место в структуре туристского учреждения"
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