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Приложение 7

Требования к ведению коммерческой деятельности

1. Общие положения

1. Обязательный перечень неавиационных услуг, предоставляемых потребителям на территории международного аэропорта Владивосток, соответствует отраслевому стандарту (ОСТ 54-1-283.02-94 «Система качества перевозок и обслуживания пассажиров воздушным транспортом. Услуги, предоставляемые пассажирам в аэропортах»), а также рекомендациям Международной организации гражданской авиации (ИКАО).

1. Номенклатура и качество предоставляемых услуг должны полностью удовлетворять потребности потребителя.

1. Коммерческая деятельность на территории аэропорта должна вестись на уровне мировых стандартов с максимально возможным ассортиментом товаров, работ и услуг и предоставлением гарантий на товары, работы и услуги.

1. Ответственность за организацию соблюдения условий настоящих Требований к ведению коммерческой деятельности сотрудниками оператора возлагается на администрацию оператора.

2. Общие требования к оператору

2. Общие требования к коммерческой точке оператора

Оператор в рамках своей деятельности на территории международного аэропорта Владивосток обязан:

· соблюдать режим работы, установленный договорными отношениями с арендодателем;

· иметь в коммерческой точке оформленный в соответствии с законодательством и размещенный на видном месте уголок потребителя;

· иметь информацию о наименовании, адресе регистрации, телефоне организации и режиме работы коммерческой точки;

· иметь утвержденный оператором прейскурант цен (ценники, меню с ценами), книгу обращений и предложений;

· проводить оперативный мониторинг суточного расписания прибытия/отправления авиарейсов с помощью информационного табло в АВК и/или корпоративного сайта АО «МАВ» и, в случае его изменения, скорректировать режим работы коммерческой точки. При массовых скоплениях пассажиров, в случаях задержек рейсов, оператор должен обеспечить работоспособность коммерческой точки по скорректированному графику;

· иметь в коммерческой точке настоящим Руководство со всеми приложениями к нему  с приложением листа ознакомления персонала оператора с документом;

· иметь квалифицированный персонал, работающий непосредственно с потребителями;

· принимать оплату за товары, работы и услуги как за наличный расчет, так и безналичным способом, в том числе с использованием платежных систем МИР, VISA, Mastercard, Maestro, UnionPay);

· обеспечить хранение денежных средств и прочей документации с учетом требований нормативных документов ЦБ РФ.

При получении оплаты за реализуемые продукцию, товары и/или оказанные услуги потребителям сотрудник оператора обязан выдать товарный чек, квитанцию или иной документ, подтверждающий прием денежных средств.

При необходимости проведения технического перерыва в коммерческой точке оператором должна быть размещена табличка с информацией о техническом перерыве и времени его начала и окончания.

2. Требования к персоналу оператора в торговой точке

2. Персонал оператора должен:

· быть ознакомленным под роспись в САБ АО «МАВ» с Инструкцией по пропускному и внутриобъектовому режиму в АО «МАВ», Памяткой по соблюдению мер транспортной (авиационной) безопасности;

· иметь пропуск установленного образца при нахождении в зоне транспортной безопасности аэропорта. Пропуск носится поверх верхней одежды и предъявляется сотрудникам САБ АО «МАВ» в пунктах досмотра, на КПП;

· знать и выполнять требования настоящего Руководства;

- быть коммуникабельным и приветливым;

· создавать атмосферу гостеприимства и уюта;

· проявлять доброжелательность и терпение, быть выдержанными, избегать конфликтных ситуаций с потребителями;

· владеть английским языком не ниже уровня, позволяющего оказать предоставляемую оператором услугу англоговорящему потребителю;

· соблюдать профессиональную этику;

· доброжелательно реагировать на замечания и предложения клиентов;

· предоставлять интересующую потребителя информацию, касающуюся услуг коммерческой точки оператора;

· обслуживать пассажиров с ограниченными физическими возможностями вне очереди;

· быть одетым в чистую, опрятную форменную (отличительную) одежду без видимых повреждений и загрязнений;

· носить фирменный бейдж с указанием Ф.И.О. сотрудника и должности;

· не держать на рабочем месте личные вещи (верхнюю одежду, дамские сумки и т.д.);

· не есть, не пить, а также не держать на рабочем месте и в зоне видимости посетителя продукты питания, напитки, посуду;

· не использовать неклиентоориентированные позы (складывать руки в замок, лежать, сидеть на полу, сидеть, облокотившись головой на руку, держать руки в карманах и т.д.).

2. Персоналу оператора запрещено:

· передавать свой личный пропуск другим лицам;

· находиться в зоне транспортной безопасности аэропорта в свое нерабочее время, а также в зонах, отметка о допуске в которые отсутствует в пропуске.

2. Требования к оператору по санитарно-гигиеническому содержанию коммерческой точки

2. Выполнение работ по текущей уборке и поддержанию в чистоте помещений осуществляется собственными силами и средствами оператора, либо организацией, имеющей право оказывать услуги клининга на территории АВК.

2. В случае если выполнение работ по текущей уборке и поддержанию в чистоте помещений оператора осуществляется собственными силами, оператор обязан:

· содержать арендуемое помещение в чистом состоянии, с соблюдением санитарно-гигиенических норм;

· обеспечивать качественное выполнение мероприятий по уборке помещений и занимаемой территории с учетом требований безопасности, правил обслуживания и санитарных норм;

· иметь уборочный инвентарь (технологическое оборудование), сертифицированные химические средства для уборки помещений (площадей) оператора;

-
организовывать порядок плановой уборки помещений (занимаемой территории) в период времени, не создающий неудобства для посетителей (в период наименьшего скопления рейсов на отправку/прибытие). При возникновении необходимости – производить уборку в любое время, стараясь свести к минимуму неудобства для потребителей услуг международного аэропорта Владивосток;

· обеспечить своевременный сбор и вынос мусора, не допускать скопления мусора в местах общего пользования потребителей услуг международного аэропорта Владивосток;

· обеспечить выполнение требований к качеству уборки помещений (площадей) и прилегающей территории.

2. Оператор, деятельность которого связана с выдачей товара в негерметичной упаковке (бумажные, пластиковые стаканы и пр.), обязан обеспечить размещение урн для его сбора, в удобных для потребителей местах, в пределах закрепленной за ним площади.

3. Дополнительные требования к оператору, ведущему розничную торговлю

3. К розничной торговле относятся торговые места, а именно:

· продажа продуктов питания;

· продажа сувениров;

· продажа прессы, печатной продукции, сим-карт на телефоны;

· продажа аптечных товаров;

· продажа косметики, парфюмерии;

· продажа детских товаров;

· продажа одежды, аксессуаров;

· продажа ювелирных украшений и бижютерии;

· продажа гаджетов и техники;

· вендинговые аппараты;

· продажа иных категорий продовольственных и непродовольственных товаров.

3. Оператор осуществляет коммерческую деятельность на территории международного аэропорта Владивосток и размещает торговые точки розничной торговли в строгом соответствии с договорными условиями.

3. Ассортимент, реализуемый в точках предоставления товаров и услуг, должен соответствовать общей потребности потребителей и не противоречить требованиям действующего законодательства.

3. Оператор обязан иметь в наличии сертификаты соответствия на предоставленную к реализации продукцию с соответствующей датой закупки партии. Предъявлять по первому требованию потребителей, проверяющих органов, в том числе сотрудников службы по развитию производственной системы и обеспечению качества АО «МАВ» сертификаты соответствия на продукцию.

3. При реализации товаров посредством вендинговых аппаратов оператором должно быть обеспечено:

· исправность, работоспособность аппаратов;

· соответствие ассортиментного перечня заявленного в автомате фактическому;

· наличие разменной монеты;

· исправность приема бумажных и монетных расчетов автоматов;

· контактную информацию для обращений покупателей в случае возникновения сбоев в работе вендингового аппарата при совершении покупки.

3. Оператор обязан обеспечивать бесперебойное предоставление полного ассортимента товаров и услуг в рамках согласованных номенклатурных групп.

3. Технологические перерывы в течение рабочего времени не должны превышать 20 мин., при этом информация должна быть наглядно размещена на информационном носителе (пластик, формат А4, текст занимает 20% от общего объема), содержать время окончания технологического перерыва и находиться на видном месте.

3. Оператор несет ответственность за качество товаров и услуг, продаваемых/оказываемых на территории международного аэропорта Владивосток.

4. Требования к оператору – предприятию общественного питания

4. Реализуемые оператором пищевые продукты должны соответствовать санитарным нормам определенным законодательством.

4. Оператор зоны общественного питания должен обеспечивать достаточный выбор блюд и ассортимент продуктов питания, включая детское, диетическое и другие виды питания, отвечающие санитарно-гигиеническим требованиям.

4. Счет на оплату должен подаваться в холдере, меню должно быть без видимых дефектов.

4. Ожидание обслуживания потребителей не должно превышать:

· в ресторанах (столовых) – не более 25 мин;

· в кафе – не более 15 мин;

· в буфетах и барах – не более 10 мин.

4. Подготовка (уборка) места приема пищи после завершения обслуживания посетителя не должна превышать 5 минут.

4. На территории зоны общественного питания оператор должен организовать места для обслуживания потребителей с ограниченными физическими возможностями, а также места, оборудованные для кормления детей (детские стульчики с ремешками безопасности).

4. Для посетителей на креслах-колясках в зоне общественного питания оператор должен обеспечить:

· доступный вход и достаточно свободное пространство для разворота на кресле-коляске;

· проходы в зонах между столами и другими предметами мебели должны иметь габаритную ширину не менее 1,2 м;

· барные стойки самообслуживания должны быть доступными, следует предусмотреть пониженную секцию высотой не более 0,85 м, шириной не менее 1 м.

4. Персонал зон общественного питания должен знать и соблюдать правила международного этикета, технику и специфику обслуживания иностранных потребителей.

4. Оператор должен организовать в арендуемых помещениях комплексную уборку, своевременный сбор и вывоз мусора и пищевых отходов, дезинфекцию, дератизацию и дезинсекцию, также должны быть установлены вытяжки/очистители воздуха.

4. Оператор должен обеспечить наличие жироуловителей, пропускной мощностью обеспечивающей предельно допустимую Законодательством РФ концентрацию жиров в канализационных стоках.

4. Клиентская зона, должна быть оснащена розетками для зарядки мобильных телефонов и электронных устройств.

4. Мусорные баки для пищевых отходов всегда должны быть закрыты.

4. Персонал Оператора, при сервировке и порционировании блюд, обязан пользоваться одноразовыми перчатками.

4. Сотрудникам оператора запрещается выходить в служебно-административные помещения, а также туалеты, в общие зоны прилета/вылета АВК и на прилегающую территорию в одежде, предназначенной для приготовления продуктов питания, в фартуках и иной спецодежде.

5. Требования к оператору, предоставляющему услугу по упаковке и хранению багажа

5. Услуга по упаковке и хранению багажа потребителей оказывается сотрудником оператора в здании АВК с обязательной выдачей товарного чека, квитанции или иного документа, подтверждающего прием денег.

5. Денежные средства за услугу по упаковке и хранению багажа должны приниматься в соответствии с Прейскурантом цен, расположенном на видном месте.

5. Запас упаковочного материала должен соответствовать пассажиропотоку. При упаковке багажа и ручной клади очередь не должна превышать 10-ти клиентов.

5. Сотрудники оператора при оказании услуг потребителям международного аэропорта Владивосток должны иметь опрятный внешний вид, одеты в спецодежду с фирменным логотипом и размещенным на видном месте служебным пропуском.

5. Прием на хранение и непосредственно хранение багажа должно быть организовано в соответствии с требованиями законодательства.

5. Площадь помещения камеры хранения должна позволять единовременно разместить на хранение не менее 150 стандартных мест багажа.

5. Время оказания услуги потребителю  в «Камере хранения» не должно превышать 5 (пяти) минут. Данный временной интервал  не включает в себя время ожидания потребителем в очереди.

6. Требования к оператору, предоставляющему услуги такси

6. Оператор такси должен иметь единую диспетчерскую службу в здании АВК международного аэропорта Владивосток, доступную для потребителя 24 часа в сутки.

6. Информация о тарифах, услугах и местах парковки должна быть наглядно размещена в здании АВК международного аэропорта Владивосток.

6. Автомобили такси должны быть оборудованы опознавательными знаками «ТAXI», иметь обозначения (элементы) фирменного стиля таксомоторной компании.

6. Время ожидания подачи автомобиля такси не должно превышать 10 минут с момента обращения клиента к оператору такси.

6. Продажу услуг осуществляет диспетчер такси на стойке, размещенной в здании АВК, или по телефону единой диспетчерской службы. Водителям запрещается заниматься продажей (предложением) услуг потребителям самостоятельно.

6. Водитель обязан соблюдать нормы общения и правила поведения в общественных местах, быть аккуратно и чисто одетым, носить бейдж.

7. Требования к оператору, оказывающему услуги по виду деятельности финансовые сервисы:

7.1. Курс покупки и продажи валюты, отраженной на информационных стендах и табло операционной кассы должен совпадать с фактическим курсом, по которому проведена конвертация валюты.

7.2. Инкассация должна проводиться с периодичностью, достаточной для бесперебойной работы Оператора.

7.3. Должно быть обеспечено достаточное для бесперебойной работы, наличие денежных средств, в валюте и номинале.

7.4. В банкоматах должна быть обеспечена возможность обслуживания карт МИР, VISA, Mastercard, Maestro, UnionPay.

8. Требования к оператору, оказывающему услуги по продаже авиабилетов авиакомпаний:

8.1. Реализация авиабилетов осуществляется только на рейсы тех авиакомпаний, перечень которых согласован с администрацией аэропорта.

8.2. Отсутствие посторонних лиц на кассовой стойке либо за стойкой, при этом допускается нахождение сторонних лиц при наличии у них пропуска, бейджа, по которому можно идентифицировать сотрудника, либо лиц, осуществляющих ремонт или наладочные работы.

9.  Правила проведения промоакции

9.1. При проведении промоакции промоутеры Оператора должны соблюдать требования к внешнему виду, указанные п.п. 3.2.1. настоящего Документа.

9.2. Запрещается проведение промоакций за пределами территории, указанной в договоре аренды между Оператором и Арендодателем.

9.3. Под проведением промоакции подразумевается: распространение промоутером (дегустация, тестирование, показ) рекламных материалов (в т.ч. информационных табличек), голосовое информирование/ консультирование промоутером потенциальных потребителей о рекламируемом продукте/услуге.

9.4. Запрещено осуществлять продвижение собственных товаров и услуг, проведение промоакций, осуществление раздачи печатных рекламных- информационных материалов за пределами промооборудования, размещенного на переданных в аренду помещениях.

9.5. Недопустимы навязчивость и другие действия, негативно отражающиеся на имидже компании и результатах акции (умышленно создавать ситуации, мешающие движению пассажиров).

9.6.  Требования к рекламным материалам, раздаваемым промоутерами Оператора в рамках проведения промоакции:

- раздаваемые в рамках промоакции образцы продукции согласованной с Арендодателем формы и внешнего вида;

- текст, содержащийся в листовках, не содержит нецензурной лексики, а также информации, содержащей политическую рекламу;

- информация по ценам и/ или месторасположению, содержащаяся в листовках, дублирована на английском/корейском/китайском/японском языках;

- запрещено складирование рекламных материалов в зоне видимости Потребителей.

9.7. Оператор аэропорта обязан соблюдать чистоту и порядок на территории проведения промоакции, а также в зонах общего пользования.

9.8. Для всех Операторов аэропорта в качестве приоритетного канала продвижения своих  товаров и услуг рекомендуется  использовать - интернет-коммуникации (сайты, приложения, реклама в социальных сетях, поисковое продвижение и т.п.).
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