


 Sektor smeštaja Sektor smeštaja Sektor smeštaja Sektor smeštaja se smatra  jednim od najvažnijih sektora u hotelijerstvu. se smatra  jednim od najvažnijih sektora u hotelijerstvu. se smatra  jednim od najvažnijih sektora u hotelijerstvu. se smatra  jednim od najvažnijih sektora u hotelijerstvu. 

 Iako se u svim Iako se u svim Iako se u svim Iako se u svim velikim velikim velikim velikim hotelijerskim kompanijama potencira na timskom radu i hotelijerskim kompanijama potencira na timskom radu i hotelijerskim kompanijama potencira na timskom radu i hotelijerskim kompanijama potencira na timskom radu i 
podjednakom značaju svih odeljenja i sektora u organizaciji rada, sektor smeštaja podjednakom značaju svih odeljenja i sektora u organizaciji rada, sektor smeštaja podjednakom značaju svih odeljenja i sektora u organizaciji rada, sektor smeštaja podjednakom značaju svih odeljenja i sektora u organizaciji rada, sektor smeštaja 
je važan, je važan, je važan, je važan, pre svega, jer donosi najveći prihod svakom pre svega, jer donosi najveći prihod svakom pre svega, jer donosi najveći prihod svakom pre svega, jer donosi najveći prihod svakom hoteluhoteluhoteluhotelu (više od 70% (više od 70% (više od 70% (više od 70% 
ukupnog prihoda hotela).ukupnog prihoda hotela).ukupnog prihoda hotela).ukupnog prihoda hotela).
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Domaćinstvo

Sobe Perionica Cvećara



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

 Konkretizovati načine za njihovo ostvarenje – planske odluke: budžeti, planovi na 
dnevnom, nedeljnom ili mesečnom nivou, procedure, pravila...

 Za izradu budžeta odgovoran je menadžmet domaćinstva koji na osnovu planirane 
(očekivanih i neočekivanih dolazaka) popunjenosti smeštajnih jedinica kreira što 
precizniji godišnji plan (budžet).

 Ciljevi odeljenja treba da budu prilagođeni mogućnostima i okolnostima organizacije.
 Za uspešno poslovanje domaćinstva neophodno je da se definisani ciljevi podele sa 

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



 Obaveza menadžera je da odredi prioritetne ciljeve i uputi osoblje na značaj 
određenih aktivnosti.

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

 Neophodnot uključivanja supervizora u planiranje zadataka na dnevnom i 
nedeljnom nivou.



 Delegiranje poslova na osoblje unutar odeljenja
 Sobarice Sobarice Sobarice Sobarice –––– čišćenje soba i hodnika na spratovimačišćenje soba i hodnika na spratovimačišćenje soba i hodnika na spratovimačišćenje soba i hodnika na spratovima

 Higijeničarke Higijeničarke Higijeničarke Higijeničarke –––– čišćenje javnih prostora (hotelskih predvorja, restorana, toaleta…)čišćenje javnih prostora (hotelskih predvorja, restorana, toaleta…)čišćenje javnih prostora (hotelskih predvorja, restorana, toaleta…)čišćenje javnih prostora (hotelskih predvorja, restorana, toaleta…)

 Housman Housman Housman Housman –––– primopredaja linena ( posteljina, peškiri) ka perionici primopredaja linena ( posteljina, peškiri) ka perionici primopredaja linena ( posteljina, peškiri) ka perionici primopredaja linena ( posteljina, peškiri) ka perionici 

 Supervizori Supervizori Supervizori Supervizori –––– kontrola rada sobarica, higijene i housmankontrola rada sobarica, higijene i housmankontrola rada sobarica, higijene i housmankontrola rada sobarica, higijene i housman----a, neposredno nadređeni ostatku osobljaa, neposredno nadređeni ostatku osobljaa, neposredno nadređeni ostatku osobljaa, neposredno nadređeni ostatku osoblja

 Koordinatori Koordinatori Koordinatori Koordinatori –––– nezavisna osoba koja predstavlja sponu između hk i ostalih odeljenja i između gostiju i nezavisna osoba koja predstavlja sponu između hk i ostalih odeljenja i između gostiju i nezavisna osoba koja predstavlja sponu između hk i ostalih odeljenja i između gostiju i nezavisna osoba koja predstavlja sponu između hk i ostalih odeljenja i između gostiju i 
sobaricasobaricasobaricasobarica

 Broj sobarica je promenljiv (u zavisnosti od popunjenosti hotela)
 Jedna sobarica na dnevnom nivou pokriva u proseku 15 soba
 Supervizori stalna radna snaga
 Obično tri hijerarhijska nivoa 



 Konsultativni stil vođstva – Menadžer ima nadležnost i odgovornost za 
postavljanje i implementaciju ciljeva odeljenja, s tim da i supervizori učestvuju 
u planiranju istih i neke odluke donose samostalno. Najniži nivo ispunjava 
propisane zadatke po instrukcijama.

 Karakteristike menadžera odeljenja: motivacija ljudi, evolutivna kompetentnost, 
veštine organizovanja i koordinacije, veštine komuniciranja sa zaposlenima, 
dobavljačima i gostima.



 Mogući razlozi za žalbe: neadekvatno očišćena ili dopunjena soba, 
nezadovoljstvo pristupom sobarice..

 U zavisnosti od stepena žalbe i reakcije gosta, menadžer ili supervizor rešavaju 
nastalu situaciju.

 Mogući načini rešavanja žalbe: mejl, pismo u sobi, direktan kontakt, poklon…
 Žalbe se evidentiraju u sistem hotela (profil gosta), u cilju prevencije 

ponavljanja sličnih žalbi
 Žalbe kao unapređenje hotelske usluge



 Postaviti ciljeve za individualce u okviru tima

 Pratiti progres i veštine zaposlenih

 Davati povratnu informaciju zaposlenima

 Prilagoditi stil rukovođenja individualcima u okviru tima

 Preduzeti korektivne mere za popravljanje loših rezultata rada



 Operativna kontrola- svakodnevna kontrola rada osoblja od strane supervizora, 
menadžera.

 Finansijska kontrola – kontrola troškova u odnosu na targetirani budžet 
 Operativna kontrola se izvršava na dnevnom nivou, a finansijska obično na 

mesečnom 
 Motivacioni programi za zaposlene (radnik meseca, novčana stimulacija, 

mogućnost napredovanja…)



 Prioritetni zadatak odeljenja domaćinstva je čišćenje soba.
 Precizno definisani standardi rada.
 Zaposlenima moraju biti omogućeni adekvatni uslovi za što efikasniji način 

rada.
 Sobarice koriste kolica čiji je sadržaj popunjen neophodnim sredstvima za rad i 

svim onim što je neophodno za popunjavanje po sobama, ukoliko su gosti 
potrošili (poput sapuna, šampona, papira, olovaka ili sličnih detalja koji su 
gostima neophodni tokom boravka).

 Prilikom ulaska sobarice u sobu, veoma je važno obratiti pažnju na eventualne 
znake na vratima (kartice ¨NE OMETAJ¨ ili sličan znak upozorenja na bravi).



 Svaka sobarica kada uđe u sobu mora prvo da obezbedi provetravanje.
 Moraju da se provere sva svetla, tačnije da li su sve sijalice ispravne.
 Provera se ispravnost i rad tehničke opreme u sobi, uključujući i rad telefona i 

klimatizacije. 
 Ukoliko je soba popunjena, pažljivo treba složiti stvari gosta, ali pritom voditi 

računa da se ne narušava privatnost, niti da se diraju stvari od vrednosti. 
 Ukoliko gost naznači da ima stvari za pranje, hemijsko čišćenje ili peglanje, 

garderobu treba uzeti, odneti u perionicu i voditi računa o rokovima isporuke.
 Treba proveriti šta u sobi od standardne postavke nedostaje i dopuniti sa kolica.
 Kupatilo se sređuje svakoga dana, peškiri i bade mantili (u zavisnosti od 

kategorije hotela) moraju biti zamenjeni i uredno složeni.  



 Ogledalo i ostale staklene površine, uključujući i vrata od tuš kabine (ukoliko postoje) 
moraju biti čisti i bez vidljivih tragova kapljica ili zamagljenosti. 

 Čisti se prašina sa svih drvenih površina, kao i površine vrata, spolja i iznutra i vrata 
ormana. 

 Zatim se usisava soba, vodeći računa da se očiste pažljivo i nevidljive površine (ispod 
kreveta). 

 Po završeku čitava procedure čišćenja, jako je važno da se još jednom obavi vizuelna 
provera, a prilikom zatvaranja vrata da se uverimo da smo to zaista i učinili, pre svega iz 
bezbednosnih razloga.

 Standard je da se po završetku sobe unosi status spremne sobe za izdavanje ili da se 
obeleži da je soba završena, ukoliko je već izdata. 

 Procedura u većim hotelima je da supervizor obavezno proveri sobu pre nego što joj se 
dodeli status ¨spremne za izdavanje¨ . 



---- Prioriteti u čišćenju sobe Prioriteti u čišćenju sobe Prioriteti u čišćenju sobe Prioriteti u čišćenju sobe ––––

 Sobe sa oznakom od strane gosta da je potrebno spremanje (na zahtev)
 VIP sobe (za veoma važne klijente)
 Sobe na odlascima (gde se očekuje dolazak)
 Sobe u kojima gosti još uvek borave („stay – over“ sobe)
 Sobe na odlascima (gde se ne očekuje dolazak)
 Sobe koje su imale znak da se gost ne uznemirava ili takozvane ¨DND¨ (Do not 

disturb) sobe. 



---- Oznake Oznake Oznake Oznake ¨̈̈̈Ne ometaj (DNDNe ometaj (DNDNe ometaj (DNDNe 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 takođe da se gost kontaktira u po podnevnim časovima kako bi se 

dogovorilo sa njim koje je to vreme koje mu najviše odgovara da se soba spremi.
 Ukoliko je gost saglasan sa čišćenjem, zadatak sobarice ili koordinatora je da 

prvo pokucaju i da pruže usmeno obaveštenje iz kog odeljenja dolaze.



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

 U slučaju da je barem jednom zatražio određenu vrstu usluge, takvi podaci se 
unose u kompjuter i koriste u budućnosti radi prevazilaženja očekivanja gosta.

 U pitanju su sledeće usluge i zahtevi: tip sobe koji gost preferira, pogled, 
rođendan ili neku sličnu godišnjicu, cenu, šta voli od hrane i pića, način 
plaćanja, koji restoran najviše voli i ukoliko je zaboravio nešto prilikom 
prethodnog boravka da mu se obavezno vrati ovom prilikom. 



 Procedura koja se primenjuje u slučaju pronalska nečega što je pripadalo gostu, 
a on više ne boravi u hotelu.

 Prvo i osnovno – sobarica odmah prijavljuje svojim pretpostavljenima
 Ukoliko je moguće, gost se o tome odmah obaveštava i isporuka se obavlja, 

ukoliko gost to želi, u roku od 24 sata. 
 Ukoliko ne postoji mogućnost da se gost pronađe, pažljivo se evidentira koji je 

predmet pronađen, kada, u kojoj sobi i ko je pronašao. 
 Takav predmet se markira i u zavisnosti od vrednosti čuva i do šest meseci. 



 Peglanje (obezbedjuje daska za peglanje i pegla)
 Dodatni krevet (obično za decu koja su sa roditeljima)
 Dodatno ćebe ili jastuk (standardni zahtev)
 Razni kozmetički preparati ili oprema (pene za brijanje, paste za zube, četkice i 

slično)
 Razni adapteri, punjači za mobilne telefone, priključci za laptop ili internet



 Svaka velika hotelska kompanija ima svoje posebne programe, koji gostima 
omogućavaju različite pogodnosti ili privilegije tokom boravka.

 Program za prijatan san Program za prijatan san Program za prijatan san Program za prijatan san – omogućiti gostu potpuni komfor i mir tokom noći tako 
što se u sobi pred spavanje obezbeđuju svi umirujućui uslovi (prigušena svetla, 
pripremljena posteljina, navučene zavese, provetrena prostorija…)

 Program lojalnosti  Program lojalnosti  Program lojalnosti  Program lojalnosti  - sakupljanje bodova prilikom svakog dolaska u hotel, a koji 
gostima omogućavaju različite beneficije (rani check-in, kasni check-out, besplatan 
pristup određenim sadržajima, besplatno noćenje…) 



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

 Svaki gost u svojoj sobi može pronaći informaciju sa cenovnikom usluga za pranje, peglanje i 
hemijsko čišćenje gardarobe.

 Perionice u hotelima su najčešće i najprofesionalniji centri ovakvog tipa u gradu, jer pre svega u 
njima radi visoko profesionalno obučeno osoblje sa vrhunskom tehnologijom. 

 Obzirom da u hotelima osoblje radi u specijalno dizajniranim uniformama, one se takođe 
održavaju u ovom odeljenju.

 Vodi se precizna evidencija zaduženja i uz proceduru izdavanja uniformi u svakom trenutku se 
zna tačno stanje izdatih uniformi. 



Perionica

Pranje i peglanje Hemijsko čišćenje Izdavanje uniformi



 Cvećara je zadužena za cvetnu dekoraciju javnih prostora i soba po potrebi.

 Obično se menja dekoracija na nedeljnom nivou.

 Dekoracija se prilagođava aktuelnim dešavanjima (praznici, svadbe, proslave…)

 Menadžer hk proverava ispravnost dekoracija i ispunjenost definisanih zadataka 


