UBYTOVACI
STREDISKO HOTELU

Cinnost ridi vedouci US,

pocet pracovniku zavisi na velikosti hotelu,
tridé, rozsahu poskytovanych sluzeb aj.




® Ubytovaci usek hotelu zahrnuje oddéleni
a personal, ktery zajistuje ubytovaci sluzby
hostum v prubéhu jejich pobytu v hotelu.
Ve vétsiné hotelu ubytovaci Usek vytvari vice
prijmu, nez je tomu u jinych vynosovych
stredisek. Prijmy z ubytovani obvykle dosahuji
vice nez 60 % celkovych prijmu hotelu. Prijmy
za stravovani dosahuji obvykle cca 35 %
(prum. 25 % prijmy za jidla, prijmy za napoje -
podle zameéreni cca 10 %) a dalsi prijmy
z doplnkovych sluzeb maji nevyrazny podil,
tento pomer je v kazdém ubytovacim zarizeni
jiny, podle struktury klientu a zaméreni
zarizeni.




I. CAST PRIJMU FRONT OFFICE
(REZERVACE, RECEPCE,
VRATNICE)

Rezervacni oddéleni

@ vede prehled o objednavkach, zpracovava statistiky,
analyzy a prehledy o vyuziti lUzkové kapacity hotelu,
soustred’uje informace o prijezdech, vyuziva CRS.

Recepce

@ provadi Check In a Check Out, stara se o hosta pri
prijezdu, pobytu, pri odjezdu, vede operativne-
technickou evidenci, uctuje, zajistuje pokladni
a smeénarenskou cinnost.

Vratnice

® klice od pokoju, sluzby vratnice placené a neplacené
informace, posta hostu, vzkazy apod.




MEZI ZAKLADNI UKOLY USEKU
FRONT OFFICE PATRI ZEJMENA:

® Prodavat hotelové pokoje hostum, provadét
jejich registraci, tzv. Check-In, stanovovat status
hotelovych pOkOJU v systému.

® Koordinovat sluzby hostum.

® Zajistovat informace o hotelu, miste, ve kterém
se hotel nachazi, informovat o zajlmavostech
a udalostech mlsta které predstavuji zajem
hosta (sluzby Conc1erge)

® Udrzovat aktualni informace o stavu ubytovaci
kapacity hotelu.

® Starat se o Ucty hotelovych hostu béhem pobytu.

® Pecovat o ucetnictyvi ve vztahu k hotelovym
uctum hostu a zajistovat kompletné financni
vyrovnani s hosty.

® Odhlasovat hosty z hotelu pri jejich odjezdu, tzv.
Check-Out.




MEZI ZAKLADNI UKOLY USEKU
FRONT OFFICE PATRI ZEJMENA:

® Prodavat hotelové pokoje hostum, provadét
jejich registraci, tzv. Check-In, stanovovat status
hotelovych pOkOJU v systému.

® Koordinovat sluzby hostum.

® Zajistovat informace o hotelu, miste, ve kterém
se hotel nachazi, informovat o zajlmavostech
a udalostech mlsta které predstavuji zajem
hosta (sluzby Conc1erge)

® Udrzovat aktualni informace o stavu ubytovaci
kapacity hotelu.

® Starat se o Ucty hotelovych hostu béhem pobytu.

® Pecovat o ucetnictyvi ve vztahu k hotelovym
uctum hostu a zajistovat kompletné financni
vyrovnani s hosty.

® Odhlasovat hosty z hotelu pri jejich odjezdu, tzv.
Check-Out.




lI. CAST LUZKOVA @
(USEK HOTELOVYCH POKOJU)

priprava a uklid pokoju, prilehlych prostor, sluzby
hostum.

V prijmové casti probiha rezervace pokoju, prijem
objednavek a prodej pokoju, provadi se opatreni
zajisténi bezpecnosti hostu a jejich majetku,
prijem objednavek na doplnkovéeé hotelove sluzby,
zajistuje se spojeni hosta s vnéjsim prostredim,
prodej drobnych predmeétu, provadi se zuctovani
s hostem a vyrizuji se potrebné administrativni
prace.




RECEPCE

® Hlavni ukol je koordinace Ukolu vsech
recepcnich pracovnikd, je hlavnim
organizatorem celého ubytovaciho procesu a
vsech navaznych recepcnich sluzeb, spolupracuje
s usekem hotelové hospodyné, s vratnici, se
stravovacim usekem, s technickym usekem a
s usekem doplnkovych sluzeb pro hosty.
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SLUZBY RECEPCE:

® prijem hosta, jeho ubytovani, evidence obsazeny
a volnych pokoju, pronajem volnych pokoju,
evidence UcCtu hostu, sménarenska ¢innost, inkas
hostu, zajistovani informaci a vsech sluzeb
spojenych s pobytem hosta, zajistovani odjezdu
hosta, prijem rezervaci a vedeni statistiky.

Scénar pro prijezd a odjezd hosta vytvari jednotny
standard sluzeb ve vsech sménach provozu recep
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PRACOVNICI RECEPCE:

® Vedouci ubytovaciho Useku
® Recepcni

® Zurnalista
@ Pracovnice
rezervacniho
oddeéeleni

® Smeénarnik
® Pokladnik




OBVYKLE USPORADANI
RECEPCNICH SLUZEB

rezervace pokojl

prijem hosta
pridélovani pokoju
registrace host,
prihlasovani a odhlasovani
na oddéleni pasové a cizinecké policie,
sménarenska ¢innost
inkaso za ubytovani
vydavani kli¢da od pokoje
predavani posty
vyrizovani vzkazu
noseni zavazadel
podavani informaci
zajist'ovani sluzeb v hotelu
zajist'ovani pozadavkl hosta
mimo hotel
sluzby vratnice
telefon, fax
styk s cestovnimi kancelaremi
Uroven technické vybavenosti zazemi ovliviiuje rychlost odbaveni hosta a vyfizeni jeho pozadav



USPORADANI HALOVYCH SLUZEB
NA RECEPCNIM PULTU

® Halova sluzba a uschova zavazadel
@ Telefon, Fax

® Hotelova vratnice

® Recepce a registrace hostu

® Pokladna, sménarna a fakturace

® Rezervacni oddéleni

® Akce, sympozia, kongresy

® CK, letecke spolecnosti




Umisténi recepcniho pultu - rychla orientace hosta.

Pozadavky na usporadani recepcniho pultu jsou ruzne,
ucel a moznosti prostoru.

Usporadani vytvari specializaci pracovnich ukonu
pracovist'.

Schémata usporadani halovych sluzeb vychazi z velikost
nebo druhu UZ:

sluzby doporucené pro obchodni a turisticke UZ v mestské
zastavbe,

sluzby doporuéené pro lazenské, horské nebo rekreacni UZ.
sluzby malych UZ
sluzby velkych UZ

PoCty pracovniku jsou ovlivnény radou cinitelu (Uroven
technickeho vybaveni).

Kumulace funkci.

Halové sluzby - rozsah ovlivnuje uroven UZ, jeho
umisteni, velikost, podnikavost a hotelovy manageme




OBVYKLE PLACENE SLUZBY:

doprava zavazadel mimo prostory UZ,

pujcovani sportovnich predmétu, zarizeni,
telekomunikacni sluzby,

pochizky mimo UZ,

opravy satstva, prani, zehleni pradla hostu,
pujcovani diktafonu, prenosnych TV, videa apod.
uschova zavazadel,

pronajem bezpecnostnich schranek,

lécebné procedury,

prodej novin, Casopisu, suvenyru, sortimentniho minima n
recepci,

hlidani déti,

doplnkové sluzby (sportovni a relaxacni),
zprostredkovani dalsich sluzeb,

pruvodce,

zapujceni rybarského nebo honebniho vybaveni apod.
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NEPLACENE
SLUZBY

vyrizovani vzkazu,

podavani informaci,
donaska zavazadel

pri prijezdu hosta a odjezdu
uschova zavazadel pri casném prijezdu a odjezdu,
pujcovani spolecenskych her a knih détem, novin,
casopisu,

buzeni,

obstaravani postovni agendy hostu,

poskytovani hotelovych dopisnich papiru a obalek,
pomoc pri rozbalovani a baleni zavazadel hostl, pomoc
pri priprave koupele,

prestéhovani hosta apod.




VRATNICE

Sluzby vratnice

® vydavani klicl od pokoju, tridéni posty hostu, sbér
vzkazu pro hosty, vyrizovani pozadavku hostu,
sestavovani Rooming listu, informace, pochﬁzky, rize
bagaZIStu dvernikd, pochuzkaru buzem hostu,
zapujcovani sportovmch a jinych predmeétu, casopisu
her, Uschova zavazadel, evidence zapomenutych
pFedméth, prodej suvenyrﬁ a sortimentniho minima,
vyuctovani vyloh vratného za pochuzky pro hosty apo
udrzba poradku v hotelove hale, zajistovani bezpecn
prostor a hostu, parkovani, nocni pochuzky.

Pri pouziti klasickych klicu - seznam hostu a skupin,
prehled obsazenosti pokoju, data prijezdu a odjezdu

hostu, u hotelu s elektronickym klicovym systémem
funkce vratnice odpada.

Kumulace sluzeb recepce a vratnice.




174 V74

PRACOVNICI VRATNICE:

@ Bell Captain
@ Halovy vratny
® Bagazista

® Vytahar

® Pochuzkar

® Poslicek

@ Dvernik

® Yozmistr

® Satnar

® Cisti¢ obuvi

® Pracovnice sekretarskych sluzeb




OPERATIVNI TECHNICKA EVIDENCE
RECEPCE A VRATNICE

Domovni kniha - kniha hostu
Recepcni list - stafle - orientace o stavu obsazenosti pokoju.

Leva cast - Cisla pokoju, jejich kvalita, velikost, jména bydlicich hostd,
data prijezdu a odJezdu narodnost, pocet osob v jednotlivych pOkOJlCh

Prava cast - nové prichozi hosté.

© Zadni Cast - statistiky: hosté podle narodnosti, poCty prijezdu a odjezd
volnych pokoju, procento savajici vyuziti lGZkove kapacity, prumérna d
pobytu hostu zvlastm udalosti v hotelu za 24 hodin, buzeni hostu, prije
VIP hostu apod

© Hotelovy denik - jméno, narodnost hosta, Cislo pokoje, cena pokoje, p
osob, pristylka, sluzby, soucet denni trzby hosta, zaplaceno celkem, pr
do dal$iho dne ( v malych UZ nahrazuje evidenci Gctu hosta.

Pokladni stvrzenka

Kniha vydanych faktur

Kniha buzeni

Poradnik objednavek ubytovani

Denni vykaz trZzeb (nazev UZ, datum, recepcni, pokoj Cislo, Cislo
stvrzenky, placeno v hotovosti - na uver obrat celkem)
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® Zaznam prijatych rezervaci - rezervacni kniha
® Waiting list
® Abecedni seznam hostl - Rooming list

® Kontrolni recepéni list - sestaveni pokoju podle pater -
pomocha orientace v obsazenosti pokoju pro zamestnance

® Hotelovy pruikaz

® Vzkaz pro hosta

® Prikaz pro sluzbu hostiim

® Evidence zmén bydlicich hostu

® Evidence posty hostl

® Evidence zapomenutych predmétu
® Evidence zmén bydlicich hostu

@ Depozitni obalka

@ Zaznam prijatych rezervaci, rezervacni list
@ List zvlastnich sluzeb

@ Kniha hlaseni navstéev

® Kniha buzeni hostu




SLUZBY HOTELOVE POKLADNY -
ZURNALU A SMENARNY

soucast recepcniho pultu,

inkaso hosta, vedeni a likvidace uctu hosta.
Ukoly:

evidence uctu hosta v hotelovem deniku,

smenarenska cinnost a odvody valut do banky,

vedeni hotelové pokladny a jeji denni zuctovani,

vystavovani faktur pro uverove ucty,

kontrola a statistika.




EVIDENCE UCTU HOTELOVYCH
AOSTU:

® recepcni list + prijezd dne, pocet dni pobytu, cen
za pobyt za den, trzba za pokoj - stvrzenka hostu

® V malych UZ se vede hotelovy denik.
® Jednotliveé Ucty hostu dle pokoju.

® Hotelove uctovaci pokladny - znacny pocet
hotelovych pokoju, rastry pro rozpis trzeb.

® Hotelovy software.




ZUCTOVANI S HOSTEM

@ Pobyt hosta na jednu noc.
® Casny odjezd hosta.

® Prekroceni limitu.

® Neposkytnuti uveru.

® Zakaz konzumaci na uver.




REZERVACE
POKOJU

® Objednavka se zaznamenava manualné, pomoci
kodovych znaku, nebo software.

® Zapis do knihy rezervaci.

® Prijem a zaznam objednavek, knihovani a evidenc
objednavek, vyzadani potvrzeni, zapis
do rezervacni karty, zpracovani ziskanych
informaci, vedeni statistik, styk s hosty
a spoluprace s recepci.



Nalezitosti rezervacniho listu:

cislo objednavky, pozadavek na ubytovani,
pozadovana délka pobytu, objednavatel, forma
objednavky, podminky storna, podpis recepcni.

Objednavky:
individualni,
skupinove.
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UBYTOVACI PODMINKY

@ platnost rezervace,
® stornopoplatky,

® poplatky za rezervované pokoje hostu, kteri se
nedostavili do hotelu béhem proslé noci (100%),

® platnost rezervace do urcené hodiny,

® odchod hostu z pokoje,

® rezervace na denni pokoj (7.00 - 19.00) za cenu
jedné noci,

® rezervace na puldenni pokoj.




PRIHLASOVANI HOSTU K POBYTU

® ,Zasady pro hlaseni pobytu cizinct v hromadnych
ubytovac1ch zarizenich® sekce cizinecké policie
a pasové sluzby v CR.

® Zakon €.23/1992 Sb. O pobytu cizincu na nasem
uzemi.

® Za cizince (hosta) v UZ je povinen plnit ohlasova
povinnost provozovatel UZ.

® Domovni kniha pro cizince, archivuje se 5 let.

® Totoznost cizince, platnost cestovniho dokladu,
platnost viza, ohlaseni ohlasovacimu organu,
ubytovani na 1 noc s povolenim ohlasovaciho
organu.
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PRIJETI HOSTA CHECK IN

® po predchozi rezervaci - prenos Udaju o hostu
z rezervacniho oddéleni, jejich kontrola
a pripadna oprava,
® nebo bez predchozi rezervace,
@ prideleni pokoje a
@ otevreni uctu hosta
zalozeni spolecného Uctu pro skupiny, nebo vice uctu
na jeden pokoj,
stanoveni mezniho Uveroveho kreditu, zaloha,
automatizované prubézné natézovani uctu (pomoci

terminalovych markovacich pokladen, pomoci
klicového systému prostr. karet)




ODHLASENI HOSTA CHECK OUT

® Uzavreni hotelového Uctu, vyuctovani s hostem
slucovani plateb a jejich prenaseni na jiné ucty
(firemni), nebo stépeni Uctu, tisk 4ctu v ruznych
jazycich, detailni rozpis natizenych sluzeb, tisk
predbézného uctu.

® Objednani dalsich sluzeb pro odjizdéjiciho hosta.




