                Приложение № 1

                          к Договору   №___________

                от ______________

Стандарты гостеприимства для работы служб такси
1. Персонал службы такси: водитель
1.1. Водитель легкового такси должен хорошо знать дорожную сеть города федерального значения Севастополь (далее – город) и, иметь водительский стаж не менее трех лет, следовать законодательству об организации деятельности по перевозке пассажиров и багажа легковым такси на территории горда Севастополя, правилам дорожного движения и техники производственной и противопожарной безопасности. 
1.2. Водитель должен опрятно выглядеть (одет в чистую опрятную одежду, побрит (за исключением декоративной бородки, причесан).

1.3. Водитель должен владеть информацией о туристическом потенциале города: достопримечательностях, событиях, пунктах питания и размещения, центрах развлечений и отдыха. 

1.4. Водитель должен обладать культурой речи, быть вежливым с пассажиром такси  (далее – пассажир), избегать конфликтных ситуаций.  

2. Подготовка водителя к работе на линии
2.1. Водитель должен следить за техническим состоянием автомобиля, чистотой внутри и снаружи автомобиля, свободой салона и багажного отделения от посторонних предметов и вещей. 

2.2. Водитель должен иметь следующую печатную продукцию для бесплатной раздачи пассажирам: визитные карточки службы такси, визитные карточки туристско-информационного центра, карту города Севастополя. 
3. Правила работы водителя во время работы на линии
3.1. Время подачи автомобиля по заказу в черте города не должно превышать 10 минут. На предварительный заказ машина подаётся не менее чем за 10 минут до начала заявленного пассажиром времени.  

3.2. При встрече с пассажиром водитель должен поздороваться, помочь пассажиру в погрузке багажа (при необходимости), уточнить пожелания по прослушиванию музыки и климату в салоне.
3.3. В случае трансфера пассажира с авто- ж/д вокзала, аэропорта, отеля, перед отправлением, водителю стоит пояснить, что он готов проконсультировать пассажира по вопросам его пребывания в городе (события города Севастополя в период пребывания туриста, главные туристические достопримечательности, бренды города, пункты питания и размещения), предложить карту города Севастополя и визитную карточку туристско-информационного центра. 
3.4. Во время оказания услуги, водителю, запрещается курить в салоне автомобиля, разговаривать по телефону, без получения согласия пассажира, включать музыку.

3.5. По завершении поездки, водителю, необходимо предоставить отчетные документы (по требованию пассажира): кассовый чек или квитанцию в форме бланка строгой отчетности; в случае необходимости, предоставить сдачу, попрощаться с пассажиром и предложить визитную карточку службы такси и туристско-информационного центра.
 4. Персонал службы такси: оператор
4.1. При ответах на телефонные звонки специалистам диспетчерской службы следует соблюдать следующий порядок действий: поздороваться с пассажиром, назвать службу такси, спросить, откуда и куда необходимо доставить пассажира, уточнить особенности передвижения (требуется ли детское кресло, свободное место под багаж и пр.), далее нужно сориентировать пассажира о времени ожидания транспортного средства, стоимости перевозки и уточнить, согласен ли потенциальный пассажир с данными условиями; при положительном ответе стоит спросить имя (зафиксировать его в базе) и поблагодарить за звонок (в случае, когда имя пассажира известно – ранее пассажир пользовался услугами данной службы такси – следует изначально называть его по имени). 

4.2. Оператор должен хорошо ориентироваться в дорожной сети города для получения точной информации о местонахождении пассажира службы такси.

4.3. Оператору необходимо в разговоре по телефону придерживаться общих этических правил ведения телефонного разговора, быть вежливым, говорить четко и не очень быстро.
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 пассажиров.
5.2. В случае невыполнения пунктов Стандарта, участие службы такси в проекте «Гостеприимный севастополь» прекращается.

Данный стандарт является приложением к правилам и стандартам, действующим в службе такси, и создан с целью повышения качества предоставления услуги информационно-консультационного обслуживания клиентов, создания комфортных условий для получателей услуги и определения последовательности действий участников проекта.
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