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Цель:  Выполнение требований единых стандартов по обслуживанию и  технологиям

1.
Общие положения

Магазины сети – лицо Компании. Хороший магазин – это, прежде всего, грамотные, профессиональные и приветливые продавцы- консультанты. 

Торговый персонал торговой сети «Парижанка» должен быть внимательным и приветливым по отношению к КАЖДОМУ клиенту.

При обслуживании следует придерживаться принципа «Мы работаем для Клиентов».

В рабочее время КАТЕГОРИЧЕСКИ запрещено заниматься посторонними делами. Режим работы магазина устанавливается Руководством компании и должен строго соблюдаться торговым персоналом. Торговля должна вестись непрерывно с момента открытия магазина, до момента его закрытия.

Торговый персонал обязан быть максимально корректен в отношении к Клиентам, друг к другу и к персоналу офиса Компании.

2.
Форма одежды и внешний вид

Каждый Сотрудник компании является лицом Компании и по его внешнему виду и поведению, у окружающих людей складывается мнение о Компании в целом.

Внешний вид Сотрудника – показатель успешности Компании и одна из составляющих ее имиджа.

Опрятный внешний вид – ОБЯЗАТЕЛЬНОЕ требование ко всему торговому персоналу Компании. Неряшливость – это проявление НЕУВАЖЕНИЯ по отношению к клиенту и нанесение УЩЕРБА имиджу Компании.
Основные требования к внешнему виду:

Соблюдение фирменного стиля является частью нашей корпоративной культуры.

Внешний вид должен быть опрятным, чистым, аккуратным. Если по условиям работы необходима униформа, сотрудник обязан носить ее целиком в течение рабочей смены.

Руководство не приветствует ношения слишком пестрой, открытой, а также явно выраженной спортивной одежды. 

Одежда (для всего персонала магазинов):
· верх– фирменная футболка c логотипом «Парижанка»
· низ  – черные брюки или черная юбка средней длины (закрывающая колени);

· в случае юбки обязательны капроновые колготы или чулки. В летний период допустимо ношение юбки без чулок и колгот (по согласованию с руководителем)
Обувь (для всего персонала магазинов):

· Закрытые черные туфли;

· На летний период допускается обувь с перфорацией и/ или с открытым мыском, но обязательно с фиксированным задником

· В случае открытого мыска обязательны капроновые носочки или подследники и идеальный педикюр
· Запрещается одевать под открытую обувь носки
Бейдж: 

весь персонал магазина обязан носить фирменные бейджи установленного образца строго горизонтально, на левой стороне груди;

Макияж: 

Макияж лица должен быть обязательно. Он должен быть неброский, естественный, без ярких красок.
Маникюр:
Маникюр должен быть обязательно. Ногти должны быть прежде всего чистыми. Лак или есть или его нет совсем. (Но не остатки  лака). Недопустимо использование ярких лаков. Регулярно в течение дня пользуйтесь кремом для рук. Это предотвратит шероховатости на руках и поможет избежать появления затяжек на белье и колготах при демонстрации клиенту.
Педикюр.

В летнее время при ношении открытой обуви педикюр обязателен. Ногти и ступни должны быть  чистыми и аккуратно обработанными. Избегайте использования ярких цветных лаков на ногтях. Приветствуются все оттенки красного (бордо, rouge, бургунд), розового, бежевого. Недопустимы лаки синего, зеленого, фиолетового, черного цветов, а также ярко розового, ярко салатового, ярко оранжевого.
Прическа.

Волосы, прежде всего, должны быть чистыми. Длинные волосы ниже плеч желательно убирать от височной области назад. Следите за цветом своих волос – необходимо вовремя закрашивать корни, если они резко контрастируют с основным цветом Ваших волос.

Украшения.

Не допускается излишнее количество ювелирных украшений и бижутерии. Бижутерия и аксессуары для волос допускаются немассивные, пастельных тонов.
3.
Общие правила поведения на рабочем месте

Приходить на рабочее место следует за 30 минут до начала рабочего дня – для того, чтобы привести в порядок территорию торгового зала. Изменение времени прихода возможно ТОЛЬКО по согласованию с непосредственным руководителем.
Покидать рабочее место можно ТОЛЬКО по согласованию с администратором магазина/ менеджером. 
При выполнении служебных обязанностей в торговом зале запрещено:
· прислоняться к стенам, колоннам;

· облокачиваться на оборудование;
· сидеть в присутствии покупателей;
· находясь в торговом зале стоять, скрестив руки на груди, держать руки в карманах, упирать руки в бока, поправлять макияж, заниматься маникюром.

· ГРОМКО разговаривать в торговом зале

· обсуждать в торговом зале  внутренние дела Компании, работу отделов компании,  Клиентов, их поведение и предпочтения
· вести в торговом зале беседы на любые темы, кроме рабочих (связанных с процессом обслуживания)

· принимать знакомых и родственников на территории магазина

· слушать радио, плеер, читать книгу во время работы, играть в компьютерные игры, пользоваться мобильным телефоном
· находясь в торговом зале принимать пищу, жевать жевательную резинку 
· хранить и употреблять в магазине еду с резким запахом
4.
Общие правила обслуживания Покупателей

Обслуживание следует производить максимально внимательно.

Общение  в торговом зале на любые темы должно быть вежливым, уважительным, доброжелательным.

Продавец обязан проводить консультацию в соответствии с технологией продаж.

Если новый Покупатель обращается в тот момент, когда ещё не закончено обслуживание предыдущего, Продавец просит подождать, и называет наиболее точное время необходимого ожидания. Приступая к обслуживанию этого Покупателя, благодарит его за ожидание. 

Необходимо быть одинаково внимательным ко всем Покупателям, независимо от стоимости приобретаемой покупки, длительности выбора товара, внешности и возраста Покупателя.

При отсутствии товара, необходимого Покупателю, предложите ему равноценный, заменяющий товар. В случае, если нужного покупателю товара нет в наличии, следует сообщить Покупателю о возможной дате поступления товара и возможности заказа товара со склада.

Продавец обязательно информирует Покупателя о новинках, скидках, промо-акциях, действующих в магазине.
Информация, которая дается Покупателю, должна быть исчерпывающей и правильной. Запрещено предоставлять заведомо ложную информацию о составе, особенностях, качестве и других характеристиках товара. Также в разговоре с покупателем недопустимы такие слова и выражения как: «синтетика»,  «лифчик»,  «дешевое белье», «старая коллекция», «100% полиэстер», «100% эластан» и другие слова, вызывающие негативную реакцию у покупателя по отношению к белью.
В разговоре с покупателями недопустимы обращения "мужчина", "женщина", "гражданин" и т. д. Пожалуйста, используйте безличные предложения. (Пример: «Обратите внимание на эту модель…», «Пройдите, пожалуйста, в примерочную…»)
Нельзя окликать покупателей или кричать им вслед.

При встречах в проходах необходимо посторониться, обеспечивая покупателю свободный проход.

При возникновении недоразумений с покупателями сотрудники должны вести себя корректно, сдержанно, не допуская в своем поведении элементов, которые могут быть истолкованы как оскорбительные.
При этом ваше поведение должно быть спокойным и не конфликтным. Запрещается вступать в спор с клиентом на территории магазина. 
5. 
Контроль торгового зала
В течение рабочего дня персонал магазина контролирует чистоту торгового зала, занимается подсортировкой и поправлением развески товара на оборудовании и манекенах, следит за чистотой товара, оборудования и торгового зала, ПОСТОЯННО контролирует наличие на каждой единице ПРАВИЛЬНОГО индивидуального товарного ценника.
 Для поддержания чистоты в магазине ежедневно проводится влажная уборка поверхностей. Уборка должна производиться ДО открытия магазина для покупателей (в случае необходимости - в течение дня).
Еженедельно по понедельникам, а также чаще в случае необходимости, проводится уборка подсобного помещения и ящиков-накопителей,  и кассового места с целью раскладки  товара  по артикулам и удаления всего лишнего. 

6.
 Персоналу магазинов запрещено 
· Решать вопросы личного характера во время работы
· Использовать оборудование, площади, информацию, контакты и возможности магазина, к которым работник имеет доступ, для достижения личных целей и извлечения личной выгоды;

· Выносить с территории магазина имущество без оформленных накладных на вынос (вынос имущества без накладной приравнивается к краже).

· Распространять различного рода рекламную литературу, листовки и прочее рекламную продукцию, не относящуюся к деятельности торговой сети на территории магазина, если это не входит в служебные обязанности;

· Выполнять по договорам с другими предприятиями работу, связанную с трудовыми функциями в торговой сети, если это может нанести экономический или иной ущерб предприятию.
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