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Definizione, monitoraggio e
documentazione di un coperto

Pubblicato: Aprile 2012 Versione aggiornata: Maggio 2013 Codice: 99-00-06-PR-1-08-00

Obiettivo e scopo

Questo manuale definisce le policy standard di NH Hoteles per il monitoraggio, I'utilizzo e la
definizione di un COPERTO nei punti F&B. La definizione di “COPERTO” & importante per
comprendere i processi all'interno del dipartimento F&B.

Con le informazioni ricavate possiamo capire I’ADR (prezzo di vendita) di un dipartimento. Il KPI
fornisce tutte le informazioni pit importanti sul numero di persone che hanno usufruito di un
punto vendita del dipartimento F&B, in un periodo di tempo specifico o in un particolare
dipartimento. Queste informazioni sono disponibili dopo aver definito i Coperti e le operazioni
relative.

Una volta definito il coperto, i risultati del KPl possono influenzare ed ottimizzano le
future pianificazioni, la gestione dei prezzi e I'incasso del dipartimento.

Sommario

KPI

Definizione di coperto in un dipartimento F&B

Gestione operazioni bar, ristorante, room service, Spa ed altri
Resoconti di Conference e Banqueting

Resoconti e controlli

Procedure correlate

Convalida procedura

1 KPI

| KPI pit importanti che possiamo analizzare dopo aver stabilito la policy e il monitoraggio dei
coperti, sono:

~NOoO O~ WN P

1. ETE/Revenue
Indicazione della produttivita di un dipendente all'interno di un dipartimento

2. COPERTO/FTE
Indicazione di quanti coperti sono stati serviti da un dipendente

3. Revenue/Coperto
Indicazione del ADR (prezzo di vendita) in un punto F&B e la sua situazione nel
mercato
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Responsabile: Dipartimenti F&B

Ogni volta che un cliente ordina qualcosa da mangiare o da bere in un punto F&B, secondo la
policy standard bisogna annotare 1 coperto nel NHS BIRD POS.

Esempi:
Cliente A - 1 bibita =1 coperto
Cliente B - 1 bevanda calda =1 coperto
Cliente C - 1 pasto (esempio NH Burger) =1 coperto

Se un cliente si ferma a lungo nello stesso punto F&B, seguendo la policy standard bisogna
sempre segnare 1 coperto nel NHS BIRD POS.

Esempi:
Cliente A - 1 coca cola e poi il cliente ordina un caffe =1 coperto
Cliente B - 1 caffé e un pasto, poi una bibita =1 coperto
Cliente C - 1 hamburger e 1 coca cola e poi un caffée a fine pasto =1 coperto
Cliente D - 1 cena e un vino, caffe e digestivo a fine cena =1 coperto

Room Service:

Se si prende l'ordinazione di un cliente ed & evidente che l'ordinazione € per una o due
persone, bisogna segnare il numero di coperti di conseguenza.

Colazione:

Una persona che fa colazione in qualsiasi punto F&B equivale a 1 coperto, due persone che
fanno colazione corrispondono a 2 coperti e cosi via.

Clienti che si spostano da un punto F&B ad un altro:

In alcuni hotel ci sono diversi punti F&B ed & molto comune che i clienti inizino, per esempio,
con un aperitivo al bar e poi si spostino al ristorate per il pranzo o viceversa (per es.: clienti che
cenano al ristorante e poi si spostano al bar per un digestivo). Queste indicazioni relative a
come comportarsi quando i clienti si muovono tra due punti F&B, sono valide per tutti i punti
F&B all'interno dell’hotel.

In conclusione: se uno o piu clienti si spostano da un punto F&B ad un altro, la ricevuta del
cliente deve essere trasmessa da un dipartimento all’altro, senza chiudere la tabella. Il
dipartimento del punto F&B in cui si & spostato il cliente, NON deve segnare un nuovo coperto.

Riassumendo: ogni qualvolta si serva qualcosa da mangiare o da bere ad un cliente in un punto
F&B (colazione, pranzo, cena, room service, terrazza, spiaggia, piscina o altri):

1 PERSONA =1 COPERTO
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Gestione
3 Gestione operazioni bar, ristorante, room service, Spa e altri e controllo

Responsabile: Responsabile F&B e personale F&B

Processo

e Quando si apre nel NHS BIRD POS di un dipartimento F&B una tabella per introdurre
un’ordinazione, appare questa schermata.

¢ |l numero di coperti (=persone) deve essere introdotto in base al numero di persone che
sono state servite in quel tavolo.

1. Indicazione del numero di coperti
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2. Fare click su Accept per confermare il numero di coperti.

¢ Dopo aver inserito il numero corretto di coperti, il cameriere pud procedere ad inserire
l'ordinazione.

e Se il numero di coperti non cambia rispetto al numero di persone che stanno
consumando i servizi F&B, non si devono cambiare i coperti.

e |l cameriere puo chiudere la tabella in ogni momento.
Modifica del numero di coperti
In caso ci siano 3 persone all’inizio della consumazione dei prodotti F&B e poi una quarta
persona o piu persone si aggiungono al tavolo, &€ necessario modificare il numero di coperti. Le
modifiche dei coperti possono essere apportate in qualunque momento. E necessario effettuare

le modifiche prima della chiusura della ricevuta del cliente! In caso contrario la modifica non
viene registrata correttamente dal sistema.
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estione
Dopo aver cliccato il tasto di chiusura, appare la seguente schermata. Per cambiare i coperti, e controllo

cliccare sul tasto DINERS

] o

Dopo aver cliccato il tasto DINERS; appare la nuova schermata in cui & possibile modificare i
coperti. Dopo aver effettuato la modifica, si continua con il servizio.

A sy g
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Gestione

4 Resoconti di Conference e Banqueting e controllo

Responsabile: Vendite C&B, uffici prenotazioni C&B e tutti i dipendenti del dipartimento
C&B

Nel programma WEB Meetings c’€ una parte relativa ai coperti del dipartimento Conference &
Banqueting. Il numero di partecipanti ad una conferenza equivale al numero di coperti.

Processo

Preparazione di un file di prenotazione

Una volta creata una nuova funzione ed iniziato il processo, appare questa schermata Il numero
di persone deve essere riportato accanto a PAXS.
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Continuare il processo inserendo tutte le informazioni necessarie per completare il file di
prenotazione e cliccare il tasto APPLY dopo aver completato I'inserimento.

I numero di coperti per questa funzione deve essere salvato e monitorato.
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Modifica del numero di coperti
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Il file di prenotazione deve essere aperto e la modifica dei coperti deve essere segnalata in ogni
singola linea di servizio. Il numero di persone appare dopo che ci si clicca sopra,
successivamente si pud modificare il numero di coperti.
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Cambiare il numero di coperti anche sotto contracting pax.

(Rl i ont
B0 0 i 1t e chee
Al
W e Tesarved # e 0
Fartemm i 0 0
oo haded g

YO T moed

s

ety - 60000

-
DR L] v B nnmunu P12 NHCOMORT

Corosd
1 PPt W Teld (Ve ()
L Thrsewy (4002010
Al oo
Pt Boned Rooe 13 e
V2005 wef) v Re rivnied
“ 12000 Dasgheetig
« 12005 ) wal hw deeh
. 12000 @Lusch
= 1200 Betnghstrg
100 Daseny
#1080 Palan b Nedwand
S 100 Barvimdaciod
» 100x Tegguiwdising

et “lw S YAT Qs e

WAl

Tus Noveis

RLE) 0 10

AL o 0

1080 0 10
w LY
w W Saracs w Fewsd Bowd Mo
™ 0. Serace o Fesed Dosnl Boon
™ NG Saran s Feast Bow il Maan
L 0. Berace o Fesed Dosd Boon
LI N Sarsce m Frasl Bowd Maam
L . Sarvas o Feeind Dow il Boon
~ P Sarann o Pt Sow il Maen
w o Sarace i Few Dol Boon
L b Saren o Peatel Bow il S

Organization Department — Definizione,monitoragqgio e documentazione di un coperto

6

NnH

HOTELES



Tutti i diritti riservati Nessuna parte di questo documento puod essere riprodotta senza il consenso previo di NH Hoteles.

5

S ——
Gestione
e controllo

Dopo aver cambiato i coperti riportati sotto contracting pax, bisogna cliccare APPLY

Dopo aver cliccato APPLY e cambiato tutte le altre informazioni, cliccare ACCEPT per chiudere
il file di prenotazione e salvare tutte le nuove informazioni.
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I numero di coperti & stato cambiato.

C’é un’eccezione all’interno del dipartimento C&B:

Un pacchetto meeting con tutti i servizi compresi, equivale ad 1 coperto
Se il cliente cena in hotel, al di fuori del pacchetto, si deve conteggiare un coperto in piu.

Sommario

1 Pacchetto C&B + 1 cena per lo stesso cliente = 2 coperti.
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5 Resoconti e controlli

Responsabile: Responsabile F&B, capo dipartimento, Financial Controlling, GM

Bar, ristorante e altri punto F&B (esclusi colazione e C&B)

Il rapporto HCO1 mostra il numero totale di coperti di ogni punto F&B in un periodo di tempo
determinato o i punti vendita sotto al COM.

DAILY TICKETS

NH FRANKFURT/MOERFELDE 07-08-11 Sunday HCO1 Pay. 1

H n u
[Conteor] Tinaffros Joaifcon]

- Lunch -

Room: Restaurant

0 ( 2597 3,0 2,0 -

19 31,9 5,C€ as, e

0 =$,97 3,03 1B = e

33 ps, 82 18,38 14,00 Room gn, -
159,70 30,3 150,00 TOTAL Till shife: 8971 (01:48 st 15:41)
159,70 30,30 190,00 rge in

- Dinner -

Colazione

Per ottenere le cifre precise (ADR e coperti) nel POS colazione, bisogha unire i due rapporti
seguenti.

Il rapporto afparte — Daily Production Report indica il numero di persona della colazione.

Discounts & Commissions Nett amoomt Average Account
prices Hak
Covs FerCom Cuan  Cean Quan  Neft sscum oNoo oPmx  AcoAsuunt |
A=
1 Revenue :
ATt R 4N
Resrcoms 29900 0530 Rooms 20.7a%
1.1.1 Rooms
2 Twin 2400 35 104280 000 0,00 000 2338 M 101863 Z3e
3 Cueon 3500 58 147370 000 0,00 167470 n,mo
& Deluxe 300 & 20088 000 0,00 200,08 335 0
1.1.2 Others rooms
8 Supplemart 0,00 1 1808 000 0,00 9,38 935 0
1.2.1 Breakfasts 10800 108 93522 0,00 0,00 91127 A8 M
%opax.  112%0
601 Breakfast Bulfet 10800 108 S352 000 0,00 G320 G000 22905 10800 011,27 44 ©
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In caso I'hotel abbia diversi prezzi per la colazione (per es: LG o tariffe speciali per alcuni
gruppi) €& preferibile dividere i numeri di persone. In caso contrario non si ottiene un ADR
preciso della colazione.

Con il supporto del rapporto afesta25 si ottiene il numero di persone (coperti) con tariffe di
colazione diverse.

10 Rack Rate High 170,58 170,98 |
1" Rack Rate Madium 1628 28,74
12 Wesk End 2.00 3193 1597 319
15 Special Otfer 8257 100 4700 1547 75,77 61,81
16 Specinl Pachages B4 82 10,70 1.0.11}
17 Faito 5140 600 479 85.86 339,39
18 Vouchers 80,19 300 17.82 a7 42,82 160,51 |
20 CompContrat C 83,18 1.00 15,67 15497 24,54 456,41 |
23  Corp.Contract Special 5033 1,00 1507 1897 8.4 T ‘
30 Imens machat rae 34,66 24.86|
2 Segmem 32 7.00 11117 1897 Dazmes :uo,ss{
36 ITO Groups 2101 6500 a4 92 7.5 B3 1,109,589 |
% OTOGmus 13,00 10378 7.90 103,82
38 Crews 3844 197,20|
38 Bus Group Inhousa masting 61 336 :
42  Emgloyes Rate 24324 4,00 2352 5488 47,76 |
46 Trav.Aganis . 4150 1872 473,21

=> Di 96 clienti in hotel, 42 hanno avuto un prezzo ridotto per la colazione.

Conference & Bangueting

Un conteggio manuale dei coperti reali deve essere effettuato attraverso il rapporto HCO1 o un
altro foglio separato con i coperti prenotati per il giorno.

Dopo che il KPI mostra la situazione giornaliera del F&B, si possono trarre le conclusioni e
valutazioni possibili. Lo strumento per i rapporti F&B, il KPI e tutte le altre indicazioni devono
essere condivise a livello BU ogni mese.

6 Procedure correlate
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Rapporti F&B
KPI
7 Convalida procedura
Versione Corporate area Approvato da Data d.'
approvazione
1 Operations F&B Operation Manager Thomas Bartz
Operations Control Director Anja Loijens
(Process Owner) Chief Operations Officer Ramoén Aragonés
Internal Audit SVP Internal Audit Marzo 2012
Resources SVP Human Resources
SVP Purchasing
Strategy & SVP Quality & Competition
Development Chief Commercial Officer
Steering
Management Committee Minutes
16/04/2012
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