                                                 Приложение № 1

                                                                  к Договору   №___________

                                                  от ______________

Стандарты гостеприимства для ресторанов и кафе
1. Персонал ресторанов и кафе 
1.1. Персонал, работающий с клиентами ресторана (кафе), должен обладать необходимыми качествами:

1.1.2.клиентоориентированность(доброжелательность, внимательность,  стрессоустойчивость, знание основ этикета и следование им);
1.1.3. владение навыками общения на английском (минимум одном из иностранных) языке, включая профессиональную ресторанную терминологию и меню;
1.1.4. знание особенностей местной кухни (меню конкретного кафе или ресторана);

1.1.5. знание особенностей туристического потенциала города Севастополя: достопримечательности, основные события, проходящие в городе Севастополе, основные бренды.
2. Стандарт общения и поведения персонала ресторана
2.1. Во время встречи клиента, персоналу ресторана (кафе) следует строго придерживаться алгоритму действий: в вестибюле, навстречу клиенту, должен выйти гардеробщик, чтобы поздороваться и принять одежду; к этому времени, к клиенту должен подойти администратор, чтобы поприветствовать и пояснить, что он готов сориентировать (проконсультировать) по любым вопросам его пребывания в городе (культурные события города Севастополя в период пребывания туриста, главные туристические достопримечательности, бренды города, пункты размещения) и проводить в зал к выбранному клиентом столику; после того, как клиент сел на свое место, к нему должен подойти официант и поприветствовать его.

2.2. В случае упоминания клиентом его принадлежности к другому региону или стране, официанту следует предложить ему блюда местной кухни 
2.3. В случае заинтересованности клиента в получении консультации по туристской тематике, администратор или официант должен информировать об основных туристических достопримечательностях, основных событиях города Севастополя, контактах туристско-информационного центра; подсказать, как добраться до того или иного туристического объекта с наибольшим комфортом; предложить карту и рассказать о брендовой сувенирной продукции города Севастополя. В ресторане (кафе) должна быть представлена печатная продукция представителей туристской индустрии города Севастополя с контактной информацией туристического потенциала. Информация должна быть размещена на информационной стойке, стенде либо другом отведенном под полиграфию и доступном для гостя месте; информационные издания и буклеты по турпотенциалу города Севастополя должны быть предоставлены гостям бесплатно.
2.4. При уходе клиента из ресторана, администратору (официанту) следует уточнить, все ли понравилось, нужно ли посоветовать места для дальнейшего времяпрепровождения, требуется ли гостю вызвать такси.
3. Официальный сайт ресторана (кафе)
3.1. Официальный интернет-ресурс должен быть источником полной и достоверной информации, содержать следующие разделы:

3.1.1. актуальное меню с указанными ценами;
3.1.2. актуальные фотографии интерьера ресторана (кафе);

3.1.3. контактная информация, включающая адрес, телефон, электронную почту ресторана (кафе).
4. Внешний вид персонала ресторана
4.1. Стандарты внешнего вида предъявляются к форме одежды, прическе и гигиене персонала:

4.1.1. все элементы формы должны соответствовать установленному в ресторане (кафе) образцу; группам сотрудников, работающим вместе, необходимо носить одинаковую форму; форма должна быть выглаженной и чистой;

4.1.2. внешний вид персонала должен быть ухоженным и соответствовать санитарным нормам и правилам. 
5. Контроль следования стандарту гостеприимства
5.1. Оценка качества сервиса будет регулярно проводиться на основе принципов полной секретности с помощью методики «тайный покупатель», а также на основании получаемых отзывов гостей.

5.2. В случае невыполнения пунктов Стандарта, участие ресторана (кафе) в проекте «Гостеприимный Севастополь» прекращается.

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