                                              Приложение № 1
                                                                к Договору   №___________

                                                  от ______________

Стандарты гостеприимства для гостиниц
1. Персонал гостиницы
1.1. Персонал гостиницы, работающий с людьми, должен обладать определенными компетенциями для работы:

1.1.1. знать тонкости и особенности 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, языке, включая профессиональную гостиничную терминологию (желательно);

1.1.3. владеть информацией о туристическом потенциале города Севастополь: достопримечательностях, основных событиях, проходящих в городе Севастополь, пунктах питания, центрах развлечения и отдыха, основных брендах.

2. Стандарт общения и поведения персонала гостиницы

2.1. Во время обслуживания гостя гостиницы (далее – гость), администратору гостиницы следует строго придерживаться алгоритма действий: встретить гостя приветственной фразой: «Добро пожаловать!» («Добрый день/утро/вечер!»), проинформировать об услугах гостиницы, предложить ознакомиться с туристическим потенциалом города Севастополь (далее – город), направив гостя к информационной стойке/стенду. 

2.2. При наличии заинтересованности и свободного времени у гостя, администратор должен быть готов проконсультировать по следующим вопросам: основные туристические достопримечательности, события города, контакты туристско-информационного центра; подсказать, как добраться до того или иного туристического объекта с наибольшим комфортом; предложить карту города (области) и рассказать о брендовой сувенирной продукции города. Для наглядности в гостинице должна быть представлена печатная продукция представителей туристской индустрии города с контактной информацией. Информация должна быть размещена на информационной стойке, стенде либо другом отведенном под полиграфию месте, в открытом для гостя доступе; информационные издания и буклеты по турпотенциалу города должны быть предоставлены гостям бесплатно.
2.3. Прощаясь с гостем, администратору следует поблагодарить за визит, предложить визитные карточки гостиницы и туристско-информационного центра и поинтересоваться, нужно ли вызвать такси.
3. Официальный сайт гостиницы
3.1. Интернет-ресурс должен быть источником полной и достоверной информации,  содержать следующие разделы:

3.1.1. актуальный прейскурант;

3.1.2. актуальные фотографии территории гостиницы: холл, коридоры, номера, залы дополнительных услуг;
3.1.3. раздел с основной информацией, переведенной на английский язык;
3.1.4. контактная информация, включающая адрес, телефон, электронную почту гостиницы.
3.1.5. информация о туристско-информационном центре города Севастополя с контактами и перечнем услуг.
4. Внешний вид персонала гостиницы
4.1. Стандарты внешнего вида предъявляются к форме одежды, прическе и гигиене персонала:

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

4.1.2. внешний вид персонала должен быть ухоженным, соответствовать санитарным нормам и правилам.
5. Контроль следования стандарту гостеприимства
5.1. Оценка качества сервиса будет проводиться регулярно 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 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 услуг информационно-консультационного обслуживания гостей, создания комфортных условий для получателей услуг и определения последовательности действий. 
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Бровцына В.С.                                                            _____________________
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