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Tourismus

SELBSTVERPFLICHTUNG

FUR UNTERNEHMEN UND EINRICHTUNGEN AUS DEM
GASTEFUHRER-, ERLEBNIS- UND EVENTTOURENBEREICH
(Land)

Qualitatsstandards zur Erlangung
des Hamburger Qualitatssiegels

In der weiteren Darstellung sind folgende Aspekte definiert und fixiert:

a) Kriterien fur die Einstellung von Guides fir das Unternehmen
b) Allgemeine Kriterien

¢) RegelméaRige Qualitatskontrollen

d) Aberkennung des Siegels

HINWEIS:

In den folgenden Ausfihrungen wird der Begriff ,Guide® als Synonym verwendet fur Gasteflhrer,
Tourbegleiter, Stadtfiihrer und alle Personen, die Touristentouren in Hamburg mit dem Ziel
durchfihren, dieses Klientel zu informieren und / oder zu unterhalten.
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a) Kriterien fir die Einstellung von Guides fur das Unternehmen

Das antragstellende Unternehmen verpflichtet sich bei der Auswahl und / oder Einstellung einzelner
Guides folgende Aspekte geprift zu haben — die Guides mussen Folgendes nachweisen:

Optimalfall:

» Nachweis einer Géastefuhrer Qualifizierung nach den Richtlinien des BVGD
(Vorlage des BVGD-Quialifizierungsausweises erforderlich)

Trifft Optimal nicht zu, sollten mindestens 3 der folgenden 6 Aspekte erfillt werden:

1. Ausbildung / Schulung im Géastefihrersegment
Nachweis einer Gastefuhrer Qualifizierung, Berufs-und Fachausbildungen (artverwandt), Uni-
und Hochschulstudium, Schulungen und Fortbildungen
oder zusatzlich bzw. alternativ: Nachweis einer kinstlerischen Qualifikationl (nur in den
Fallen, wo ein kinstlerisches bzw. schauspielerisches Element auf den Touren geboten
werden soll)

2. Berufliche Praxis
® Als Guide in einer Stadt (mind. 3 Jahre aber 1 Jahr davon in Hamburg)
® Als Guide in Hamburg (mindestens 2 Jahre)

3. Empfehlung aus der Hamburger Tourismuswirtschaft

® Mind. 2 Empfehlungen aus folgenden Institutionen:Hamburg Tourismus GmbH,
Tourismusverband Hamburg e.V., Hamburger Gastefihrer Verein e.V.,
Hamburg Guides e.V., stadtische Einrichtungen, Hotellerie (Concierge), Incoming
Agenturen, Kreuzfahrtunternehmen, Senatskanzlei

4. Fokussierung auf spezielle thematische Schwerpunkte

5. Nachweis mind. einer Fremdsprache (B1 Niveau)

® Bestatigung eines Native-Speakers
® Nachweis eines Sprachinstitutes

6. Absolvieren einer internen (unternehmensspezifischen) Einweisungs- und
Schulungsphase zu Beginn der Tatigkeit im Unternehmen und kontinuierliche Sichtung
von internen (unternehmensspezifischen) Informationsmaterialien (z.B. Handbticher und
Leitfaden) durch den Guide

! Der Nachweis einer kiinstlerischen Qualifikation kann der Nachweis einer mehrjahrigen kiinstlerischen oder vergleichbaren
Tatigkeit sein, z.B. durch entsprechende Veroffentlichungen oder durch Artikel / Berichte Gber Auftritte, Projekt 0.A.

Selbstverpflichtungserklarung 2von5



_ B pemeeesend @ Hamburg
Tourismus

b) Allgemeine Kriterien

Allgemein Unternehmen:

Die Beachtung und Einhaltung von steuerrechtlichen und wirtschaftlichen Auflagen und
Gesetzmaligkeiten sowie eine leistungsgerechte Bezahlung der Guides stellen fiir das
antragstellende Unternehmen eine Selbstverstandlichkeit dar.

Bei der Planung von Touren:
Das antragstellende Unternehmen verpflichtet sich bei der konkreten Planung von Touren die
folgenden Kriterien zu beriicksichtigen und einzuhalten:

1. Kennzeichnung der Tour bzw. Gruppe:
Jedes Unternehmen veranlasst die deutliche Kennzeichnung der jeweiligen Tour, so dass
jederzeit und an jedem Ort von allen Beteiligten eine Zuordnung zu dem jeweiligen
Unternehmen maglich ist.

2. Gruppengroflen:
Zur Sicherung einer hohen Informationsqualitat fiir den Gast und zur Gewahrleistung von
bestehenden Strukturen, Beteiligter und Gegebenheiten an den zu zeigenden Platzen wird
unter der Berucksichtigung der Fahigkeiten des jeweiligen Guides eine angemessene zu
fuihrende GruppengrofRe eingehalten (unter konsequenter Berticksichtigung und
Sicherstellung der Absatze 3.) bis 5.))

3. Stimmenverstéarker:
Wie u.a. Lautsprecher und Megaphone werden in Ausnahmeféallen und nur an belebten
Orten eingesetzt. Eine Nutzung der Stimmenverstarker in reinen Anwohnergebieten wird
konsequent vermieden. Sollten gréBere Gruppen, Uber 25 Personen, vor allem in der
Hauptsaison in groRer Anzahl vorkommen bzw. die Regel darstellen, pruft das Unternehmen
verschiedene Alternativen zur mittel- bis langfristigen Reduzierung der Lautstarke (u.a. Mikro-
und Kopfhoreranlagen).

4. Mehrsprachiges Informationsangebot (optional, wenn Unternehmensangebot):
Mehrsprachige Gastefiihrungen werden kontinuierlich bzw. individuell angeboten.
Die Auswahl des optimalen Informationsmediums obliegt dem jeweiligen Unternehmen,
wie u.a.: eine kontinuierliche persénliche, mehrsprachiges Fihrung durch einen Gasteflhrer
oder eine Hinzuziehung von begleitenden und / oder ausschliel3liche, standardisierte
Ton- bzw. Kopfhérerlésungen.

5. Gegenseitiger Respekt und Wahrung der Interessen von:
Anwohnern der Stadt Hamburg

anderen Gewerbetreibenden
anderen Guides

der Geschichte Hamburgs

HHT und TVH unterstitzen entsprechende Initiativen und Kampagnen in den Stadtteilen und
Bezirken. Den hier teilnehmenden Unternehmen aus St. Pauli empfehlen wir eine gleichzeitige
Beteiligung an der vom BID St. Pauli initiierten Aktion ,St. Pauli FAIR-TOURS - viel fairgntigen®
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¢) RegelmaRige Qualitatskontrollen
Das antragstellende Unternehmen verpflichtet sich regelmaiige Qualitatskontrollen durchzufiihren.

1. Kontinuierlicher Verbesserungsprozess des Unternehmens:
Zur Gewahrleistung einer stetigen Service- und Informationsqualitat sind
Qualitaitsmanagementinstrumente ein- und umzusetzen (wie u.a. Kundenbefragungen,
Mystery-Checks, Mitarbeiterbefragungen, etc.)

2. Weiterbildungspéasse fiir die einzelnen Guides:
Alle 2 Jahre miissen 20 Stunden (z.B. 10 Veranstaltungen a 2 Stunden) nachgewiesen
werden. Die Aktivitaten sind von den Schulungs-/ Weiterbildungseinrichtungen im
Weiterbildungspass zu bestéatigen und vom Unternehmen zu prifen.

d) An-und Aberkennung des Qualitatssiegels
Das antragstellende Unternehmen nimmt folgende Aspekte zur Kenntnis:

Bei Einreichung der Selbstverpflichtung durch das Unternehmen erfolgt zeithah seitens HHT/TVH
ein Kurz-Audit vor Ort beim Unternehmen zur Uberpriifung der gemachten Angaben. Erst nach
Durchfihrung und positiven Ergebnis des Audits wird das Qualitatssiegel verliehen.

Des Weiteren behalten HHT und TVH sich das Recht vor, die Durchfiihrung von weiteren Prifungen
wahrend der dreijahrigen Laufzeit der Selbstverpflichtung im Unternehmen zu initiieren.

Das Siegel kann seitens HHT/TVH dem Unternehmen innerhalb der drei Jahre aberkannt werden,
wenn:;

® Innerhalb eines Jahres mehrfach massive, von unterschiedlichen Personen
(von Touristen / Touristengruppen geauf3erte); nicht anonym, Beanstandungen
und Beschwerden Uber das Unternehmen und / oder einen vom Unternehmen
beschéftigten Guide auftreten.

® Sonstige elementare, begriindbare Beweggrinde vorliegen, wie die Nichteinhaltung
der Qualitatsstandards im Sinne dieser Selbstverpflichtung.

Das betroffene Unternehmen hat zudem die Méglichkeit, direkt mit den Beschwerdefiihrer in Kontakt
zu treten und eine Klarung herbeizuftihren, womit der Fall als gegenstandslos betrachtet wiirde (unter
Einhaltung einer Frist von 4 Wochen).

HHT/TVH verpflichten sich die eingehenden Beschwerden sorgfaltig zu prifen, eine Verwarnung

auszusprechen und vor einer Aberkennung des Siegels mit dem betroffenen Unternehmen ein
Klarungsgesprach zu fuhren.
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Selbstverpflichtung

Unternehmen:

Anschrift:

Ansprechpartner:

verpflichtet sich die Kapitel a) bis c) zu beruicksichtigen bzw. umzusetzen.

Kapitel d) haben wir zur Kenntnis genommen.

Die Selbstverpflichtung gilt zunéchst fur die Dauer von 3 Jahren, in denen die Systematik als
Pilotprojekt in der Hansestadt eingefiihrt und praktiziert wird. Eine Erneuerung der Selbstverpflichtung
ist im Anschluss an eine Evaluationsphase des Prozesses notwendig und neu einzureichen.

Ort, Datum Stempel und Unterschrift

Erganzung von Anlagen:

Im Unternehmen vorhandene und praktizierte Qualitatsstandards kénnen gerne der
Selbstverpflichtung beigefugt werden — eine vorherige Sichtung der Standards reduziert das
entsprechende Audit vor Ort und kann bestehende Qualitatsbestrebungen umfassend offenlegen.
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