                                                                                        Приложение № 1

                                                                     к Договору присоединения № ________

                                                      от «_____» _____________2020 г.

Стандарты гостеприимства для субъектов предпринимательской деятельности в сфере гостеприимства (в том числе экскурсионных услуг)
                                       1. Общие требования к исполнителям услуг
1.1. Исполнитель услуг, работающий с людьми, должен обладать определенными компетенциями:

1.1.1. знать этикет работы с гостями при личном общении и телефонном разговоре (работа с возражениями, умение расположить к себе, не отвечать отказом);

1.1.2. обладать навыками общения на английском одном из иностранных языков, включая профессиональную терминологию (желательно);

1.1.3. владеть информацией о турпотенциале города Севастополь: достопримечательностях, основные событиях, проходящих в городе Севастополь, пунктах питания, центрах развлечения и отдыха, основных брендах.
1.2. Исполнители экскурсионных услуг должны, кроме того, обладать следующими качествами:

1.2.1. иметь профессиональную подготовку необходимого уровня и квалификацию, соответствующую выполняемой работе; 

1.2.2. обладать навыками и опытом предоставления информации по предмету экскурсии и экскурсионным объектам. 

2. Стандарт общения и поведения исполнителя услуг в сфере туризма
2.1 Исполнители туристических услуг должны соблюдать профессиональную этику поведения:

2.1.1. относиться к клиентам учтиво и корректно, предоставлять информацию в соответствии с программой и технологией обслуживания – сообщать о законах, правилах, обычаях и других деталях, которые представляют интерес для туристов на данном маршруте. При этом они отвечают за точность и полноту данной информации.

2.1.2. стремиться быть объективными и сдержанными в оценках политических событий, как в своей стране, так и в зарубежных государствах, не должны допускать резких и оскорбительных высказываний о руководстве стран и регионов. Не пропагандировать свои политические или религиозные убеждения, навязывать туристам (экскурсантам) свое личное мнение по общественным, национальным, религиозным и политическим вопросам.
2.1.3. прибыть на рабочее место заблаговременно.
2.2. Прощаясь с туристами, следует поблагодарить за пользование услугами, проконсультировать о других экскурсиях и событиях города и предложить визитные карточки туристско-информационного центра.

3. Стандарт общения и поведения исполнителя прочих услуг

3.1. Во время обслуживания гостей, исполнитель должен проявлять внимательность, быть вежливым, кроме предложения своих товаров и услуг предложить ознакомиться с туристским потенциалом Севастополя, обратить внимание на визитные карточки туристско-информационного центра, по необходимости, дать информацию о ближайших достопримечательностях. 

3.2. Исполнитель услуг, при обслуживании клиентов, должен проявлять выдержку, терпение, умение владеть собой: 

3.2.1. демонстрировать хорошие манеры и культуру речи; 

3.2.2. обладать способностью избегать конфликтных ситуаций, а если они возникают, успешно разрешить их, соблюдая интересы обеих сторон.

3.2.3. проявлять тактичность, сдержанность, заботу о потребителе;

3.2.4. быть готовым быстро реагировать, удерживая в зоне внимания сразу несколько человек или разные операции, которые осуществляются в процессе обслуживания;

3.2.5. уметь держаться спокойно и доброжелательно даже после обслуживания капризного клиента или напряженной смены, избегать неудовольствий клиентов и конфликтов.
3.3. Прощаясь с клиентом, следует поблагодарить за пользование услугой, предложить визитные карточки туристско-информационного центра.

4. Стандарт обслуживания исполнителя экскурсионных услуг 
4.1. Исполнители экскурсионных услуг должны предоставлять потребителям необходимую и достоверную информацию об оказываемых услугах, правилах поведения и пр.

4.2. Основными требованиями к экскурсиям являются: познавательная ценность, научное содержание, воспитательное воздействие, наглядность, достоверность, доступность, качество изложения материала (текста экскурсии), дифференцированный подход к экскурсантам различных категорий. 

4.3. Текст экскурсии должен соответствовать следующим критериям: ясность изложения, четкость формулировок, необходимый (достаточный) объем фактического материала и информации по теме, литературный язык.

4.4. Маршрут экскурсии должен быть сформирован в логической последовательности, обеспечивать раскрытие темы, доступность и удобство осмотра объекта показа (специально оборудованные площадки), предусматривать наличие санитарных мест.
5. Внешний вид исполнителя услуг
5.1. Стандарты внешнего вида предъявляются к форме одежды, прическе и гигиене исполнителя услуг:

5.1.1. внешний вид персонала должен быть ухоженным и соответствовать санитарным нормам и правилам.
5.1.2 внешний вид исполнителя экскурсионных услуг должен соответствовать месту, времени и характеру работы.
6. Контроль следования стандарту гостеприимства
6.1. Оценка качества сервиса будет проводится регулярно на основе принципов полной секретности с помощью методики «тайный покупатель», а также на основании получаемых отзывов гостей.
6.2. В случае невыполнения пунктов Стандарта, участие средства размещения в проекте «Гостеприимный Севастополь» прекращается.

Данный стандарт является приложением к правилам и стандартам, действующим в гостинице, и создан в целях повышения качества предоставления услуги информационно-консультационного обслуживания гостей, создания комфортных условий для получателей услуги и определения последовательности действий. 
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