DOMACINSTVO0/HOUSKEEPING




SEKTOR SMESTAJA

= Sektor smestaja se smatra jednim od najvaznijih sektora u hotelijerstvu.

= Jako se u svim velikim hotelijerskim kompanijama potencira na timskom radu i
podjednakom znadaju svih odeljenja i sektora u organizaciji rada, sektor smestaja
je vazan, pre svega, jer donosi najveéi prihod svakom hotelu (vise od 70%

ukupnog prihoda hotela).
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DOMACINSTVO/HOUSEKEEPING




FUNKCIJA PLANIRANJA

= Definisanje ciljeva koji su u skladu sa poslovnim ciljevima hotela (povecati vrednost za
vlasnika).

= Konkretizovati nacine za njihovo ostvarenje — planske odluke: budzeti, planovi na
dnevnom, nedeljnom ili mese¢nom nivou, procedure, pravila...

= Za izradu budZeta odgovoran je menadzmet domadinstva koji na osnovu planirane
(ocekivanih i neocekivanih dolazaka) popunjenosti smestajnih jedinica kreira sto
precizniji godi$nji plan (budzet).

= Ciljevi odeljenja treba da budu prilagodeni moguénostima i okolnostima organizacije.

= Za uspesno poslovanje domacdinstva neophodno je da se definisani ciljevi podele sa

zaposlenima unutar odeljenja, kao i sa drugim odeljenjima u cilju sinhronizacije
poslovanja.




FUNKCIJA PLANIRANJA

= Obaveza menadzera je da odredi prioritetne ciljeve i uputi osoblje na znacaj
odredenih aktivnosti.

= Check lista — lista aktivnosti za zaposlene kako bi blagovremeno proveravali
ispunjenost sopstvenih obaveza (zbog obimnosti operativnih poslova)

= Neophodnot ukljucivanja supervizora u planiranje zadataka na dnevnom i
nedeljnom nivou.




FUNKCIJA GRGANIZOVAN]A

= Delegiranje poslova na osoblje unutar odeljenja

Sobarice — ¢iSéenje soba i hodnika na spratovima

Higijenicarke — ¢i$¢enje javnih prostora (hotelskih predvorja, restorana, toaleta...)

Housman — primopredaja linena ( posteljina, peskiri) ka perionici

Supervizori — kontrola rada sobarica, higijene i housman-a, neposredno nadredeni ostatku osoblja

Koordinatori — nezavisna osoba koja predstavlja sponu izmedu hk i ostalih odeljenja i izmedu gostiju i
sobarica

= Broj sobarica je promenljiv (u zavisnosti od popunjenosti hotela)

= Jedna sobarica na dnevnom nivou pokriva u proseku 15 soba

= Supervizori stalna radna snaga

= Obic¢no tri hijerarhijska nivoa




FUNKCIJA VODEN]JA

= Konsultativni stil vodstva — Menadzer ima nadleznost i odgovornost za
postavljanje i implementaciju ciljeva odeljenja, s tim da i supervizori ucestvuju
u planiranju istih i neke odluke donose samostalno. Najnizi nivo ispunjava
propisane zadatke po instrukcijama.

= Karakteristike menadzera odeljenja: motivacija ljudi, evolutivna kompetentnost,
ve$tine organizovanja i koordinacije, veStine komuniciranja sa zaposlenima,
dobavlja¢ima i gostima.




UPRAVLJANJE ZALBEMA

= Mogudi razlozi za zalbe: neadekvatno ocis¢ena ili dopunjena soba,
nezadovoljstvo pristupom sobarice..

= U zavisnosti od stepena zalbe i reakcije gosta, menadzer ili supervizor resavaju
nastalu situaciju.

= Moguéi nacini resavanja 7albe: mejl, pismo u sobi, direktan kontakt, poklon...

= Zalbe se evidentiraju u sistem hotela (profil gosta), u cilju prevencije
ponavljanja sli¢nih zalbi

= Zalbe kao unapredenje hotelske usluge




UPRAVLJANJE LJUDIMA

= Postaviti ciljeve za individualce u okviru tima

= Pratiti progres i vestine zaposlenih

= Davati povratnu informaciju zaposlenima

= Prilagoditi stil rukovodenja individualcima u okviru tima

= Preduzeti korektivne mere za popravljanje losih rezultata rada




FUNKCIJA KONTROLE

= Operativna kontrola- svakodnevna kontrola rada osoblja od strane supervizora,
menadzera.

= Finansijska kontrola — kontrola troskova u odnosu na targetirani budzet

= Operativna kontrola se izvr$ava na dnevnom nivou, a finansijska obi¢no na
mesecnom

= Motivacioni programi za zaposlene (radnik meseca, nov¢ana stimulacija,
moguénost napredovanja...)




OPERATIVNE AKTIVNOSTI ODELJENJA - CISCENJE SOBE

= Prioritetni zadatak odeljenja domadinstva je ¢iséenje soba.
= Precizno definisani standardi rada.

= Zaposlenima moraju biti omoguéeni adekvatni uslovi za $to efikasniji nacin
rada.

= Sobarice koriste kolica ¢iji je sadrzaj popunjen neophodnim sredstvima za rad i
svim onim $to je neophodno za popunjavanje po sobama, ukoliko su gosti
potrosili (poput sapuna, $ampona, papira, olovaka ili slicnih detalja koji su
gostima neophodni tokom boravka).

= Prilikom ulaska sobarice u sobu, veoma je vazno obratiti paznju na eventualne
znake na vratima (kartice "NE OMETA]J" ili sli¢an znak upozorenja na bravi).




OPERATIVNE AKTIVNOSTI ODELJENJA - CISCENJE SOBE

= Svaka sobarica kada ude u sobu mora prvo da obezbedi provetravanje.

= Moraju da se provere sva svetla, tacnije da li su sve sijalice ispravne.

= Provera se ispravnost i rad tehnicke opreme u sobi, uklju¢ujudéi i rad telefona i
klimatizacije.

= Ukoliko je soba popunjena, pazljivo treba sloziti stvari gosta, ali pritom voditi
racuna da se ne narusava privatnost, niti da se diraju stvari od vrednosti.

= Ukoliko gost naznaci da ima stvari za pranje, hemijsko cis¢enje ili peglanje,
garderobu treba uzeti, odneti u perionicu i voditi ratuna o rokovima isporuke.

= Treba proveriti Sta u sobi od standardne postavke nedostaje i dopuniti sa kolica.

= Kupatilo se sreduje svakoga dana, peskiri i bade mantili (u zavisnosti od
kategorije hotela) moraju biti zamenjeni i uredno slozeni.




OPERATIVNE AKTIVNOSTI ODELJENJA - CISCENJE SOBE

= Ogledalo i ostale staklene povrsine, ukljuc¢ujudi i vrata od tus$ kabine (ukoliko postoje)
moraju biti ¢isti i bez vidljivih tragova kapljica ili zamagljenosti.

= Cisti se prasina sa svih drvenih povrsina, kao i povrsine vrata, spolja i iznutra i vrata
ormana.

= Zatim se usisava soba, vodedi racuna da se ocCiste pazljivo i nevidljive povrsine (ispod
kreveta).
= Po zavrseku ¢itava procedure ciscenja, jako je vazno da se jo$ jednom obavi vizuelna

Erovera, a prilikom zatvaranja vrata da se uverimo da smo to zaista i u¢inili, pre svega iz
ezbednosnih razloga.

= Standard je da se po zavrsetku sobe unosi status spremne sobe za izdavanje ili da se
obelezi da je soba zavrsena, ukoliko je ve¢ izdata.

= Procedura u veé¢im hotelima je da supervizor obavezno proveri sobu pre nego $to joj se
dodeli status “spremne za izdavanje” .




OPERATIVNE AKTIVNOSTI ODELJENJA - CISCENJE SOBE

- Prioriteti u ¢i$éenju sobe —

= Sobe sa oznakom od strane gosta da je potrebno spremanje (na zahtev)
= VIP sobe (za veoma vazne klijente)

= Sobe na odlascima (gde se ocekuje dolazak)

= Sobe u kojima gosti jos uvek borave (,stay — over” sobe)

= Sobe na odlascima (gde se ne ocekuje dolazak)

= Sobe koje su imale znak da se gost ne uznemirava ili takozvane "DND" (Do not

disturb) sobe.




OPERATIVNE AKTIVNOSTI ODELJENJA - CISCENJE SOBE

- Oznake "Ne ometaj (DND)" -

= Postoji pravilo da se takozvane DND sobe nikada ne diraju, ali se notifikuju,
kako bi se kasnije spremile (ukoliko je skinut znak).

= Zadatak spratnog supervizora je da kontrolise eventualni izlazak gosta.

= Pravilo je takode da se gost kontaktira u po podnevnim ¢asovima kako bi se
dogovorilo sa njim koje je to vreme koje mu najvise odgovara da se soba spremi.

= Ukoliko je gost saglasan sa ¢is¢enjem, zadatak sobarice ili koordinatora je da
prvo pokucaju i da pruze usmeno obavestenje iz kog odeljenja dolaze.




ISTORIJAT GOSTA

= Ukoliko se soba sprema za gosta na dolascima, obaveza je recepcije, ali i
odeljenja domadinstva da provere prethodne zahteve ili navike gosta.

= U slu¢aju da je barem jednom zatrazio odredenu vrstu usluge, takvi podaci se
unose u kompjuter i koriste u buduénosti radi prevazilazenja ocekivanja gosta.

= U pitanju su sledece usluge i zahtevi: tip sobe koji gost preferira, pogled,
rodendan ili neku sli¢nu godis$njicu, cenu, $ta voli od hrane i pi¢a, nac¢in
placanja, koji restoran najvise voli i ukoliko je zaboravio nesto prilikom
prethodnog boravka da mu se obavezno vrati ovom prilikom.




[ZGUBLJENO/NADENO

= Procedura koja se primenjuje u slu¢aju pronalska necega $to je pripadalo gostu,
a on vise ne boravi u hotelu.

= Prvo i osnovno — sobarica odmah prijavljuje svojim pretpostavljenima

= Ukoliko je mogude, gost se o tome odmah obavestava i isporuka se obavlja,
ukoliko gost to zeli, u roku od 24 sata.

= Ukoliko ne postoji moguénost da se gost pronade, pazljivo se evidentira koji je
predmet pronaden, kada, u kojoj sobi i ko je pronasao.

= Takav predmet se markira i u zavisnosti od vrednosti ¢uva i do $est meseci.




POSEBNI ZAHTEVI

= Peglanje (obezbedjuje daska za peglanje i pegla)

= Dodatni krevet (obi¢no za decu koja su sa roditeljima)

= Dodatno éebe ili jastuk (standardni zahtev)

= Razni kozmeticki preparati ili oprema (pene za brijanje, paste za zube, Cetkice i
slicno)

= Razni adapteri, punjaci za mobilne telefone, prikljucci za laptop ili internet




PRIVILEGIJE TOKOM BORAVEA

= Svaka velika hotelska kompanija ima svoje posebne programe, koji gostima
omogucavaju razli¢ite pogodnosti ili privilegije tokom boravka.

= Program za prijatan san — omoguciti gostu potpuni komfor i mir tokom no¢i tako
sto se u sobi pred spavanje obezbeduju svi umirujuéui uslovi (prigusena svetla,
pripremljena posteljina, navucene zavese, provetrena prostorija.. )

= Program lojalnosti - sakupljanje bodova prilikom svakog dolaska u hotel, a koji
gostima omogucavaju razli¢ite beneficije (rani check-in, kasni check-out, besplatan
pristup odredenim sadrzajima, besplatno noéenje...)




PERIONICA I HEMIJSKO CISCENJE

= Osnovna uloga ovog odeljenja je pranje i peglanje posteljine potrebne za sobe, ali i stolnjaka i
salveta za restorane.

= Svaki gost u svojoj sobi moze pronadi informaciju sa cenovnikom usluga za pranje, peglanje i
hemijsko ¢is¢enje gardarobe.

= Perionice u hotelima su najce$ée i najprofesionalniji centri ovakvog tipa u gradu, jer pre svega u
njima radi visoko profesionalno obuceno osoblje sa vthunskom tehnologijom.

= Obzirom da u hotelima osoblje radi u specijalno dizajniranim uniformama, one se takode
odrzavaju u ovom odeljenju.

= Vodi se precizna evidencija zaduzenja i uz proceduru izdavanja uniformi u svakom trenutku se
zna ta¢no stanje izdatih uniformi.
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PERIONICA/LAUNDRY




CVECHRA

= Cvecara je zaduzena za cvetnu dekoraciju javnih prostora i soba po potrebi.
= Obi¢no se menja dekoracija na nedeljnom nivou.
= Dekoracija se prilagodava aktuelnim desavanjima (praznici, svadbe, proslave...)

= Menadzer hk proverava ispravnost dekoracija i ispunjenost definisanih zadataka




