MANUALE
HOUSEKEEPING

Tultti i diritti riservati Nessuna parte di questo documento puo essere riprodotta senza il consenso previo di NH Hoteles.
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Questo manuale & uno strumento di riferimento che ha le seguenti funzioni:
- Informare e formare gli impiegati Housekeeping sui processi, le risorse e gli strumenti
per la preparazione di compiti che migliorino la gestione di tutte le operazioni del
dipartimento Housekeeping.

- Risolvere dubbi, fornendo informazioni importanti, facili da trovare e disponibili.

- Introdurre buone pratiche ambientali che ci permettano di svolgere le attivita quotidiane
in forma sostenibile e nel rispetto del’ambiente.

In NH Hoteles vogliamo ottenere la massima soddisfazione del cliente attraverso un servizio
eccellente e gquesta aspirazione deve essere condivisa da tutti i dipendenti del Gruppo. Per
ottenere tutto cio & necessario:

- Offrire ai nostri clienti prodotti e servizi di alta qualitd in rapporto al prezzo offerto,
basato sempre sui nostri standard di servizio e gestione, offrendo una risposta
professionale e rapida alle loro necessita.

- Migliorare continuamente lo spirito imprenditoriale e i processi di affari.

- Promuovere lo sviluppo e I'innovazione di prodotti e servizi interessanti con le risorse e
le tecnologie disponibili per massimizzare il profitto.

- Mantenere una partnership solida con tutti i collaboratori coinvolti nell’organizzazione
(clienti, aziende, agenzie, fornitori, dipendenti, ecc.).

Consideriamo i processi un elemento chiave per la strategia dellazienda in quanto
permettono di ottenere un modello unico di gestione.

I Manager dell’hotel deve conoscere tutte le direttive illustrate in questi processi e deve essere
responsabile della loro corretta applicazione nell’hotel.

2.1 Che cosavaluta il cliente

Nel prendere una decisione, il cliente & molto influenzato dalla reputazione e I'immagine che la
catena di hotel ha sul mercato. Il cliente sceglie I'hotel e il ristorante in grado di offrirgli i prezzi
pit competitivi e confronta i prodotti e i servizi offerti.

Il cliente deve sentirsi accolto, a suo agio e sicuro. Con l'offerta di un buon servizio, il
dipartimento Housekeeping sara in grado di soddisfare le necessita del cliente.

2.2 Lafedeltadel cliente

La fedelta deriva dalla soddisfazione del cliente. E molto probabile che un cliente soddisfatto
ritorni nello stesso hotel o ristorante e che lo consigli a nuovi clienti.

Un cliente insoddisfatto raccontera la sua esperienza negativa a molte piu persone che un

cliente soddisfatto. Questo ci porta a pensare che e piu difficileda recuperare un cliente
insoddisfatto rispeto a mentenere un cliente fedele.
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Ci sono vari aspetti che determinano 'immagine che un cliente ha della nostra catena di hotel; i
piccoli dettagli e il servizio personalizzato al cliente di NH Hoteles influenzano direttamente la
soddisfazione del cliente.

Il cliente si aspetta di ricevere il servizio richiesto, in base alle sue esigenze e noi dobbiamo
soddisfare queste aspettative. Le aspettative soddisfatte o meno, determineranno che il cliente

ritorni 0 no nei nostri Hotel e decida di riutilizzare i nostri servizi. Inoltre, non & importante solo
soddisfare le aspettative del cliente ma bisogna superarle.

3.1 L’immagine del Dipartimento Housekeeping: ordine e pulizia

La nostra immagine e 'immagine che vogliamo mostrare nelle nostre zone di lavoro offrono
molte informazioni sulla qualita del servizio. E importante prestare particolare attenzione a
questo aspetto in quanto determina la percezione che il cliente ha di noi e 'immagine che
rappresentiamo dell’azienda.

| principali obiettivi di tutti i Dipartimento Housekeeping in NH Hoteles consistono
nell'assicurarsi che tutte le operazioni siano svolte in buone condizioni di pulizia, mantenimento
e conservazione secondo gli standard NH e la Qualita definita dall’Azienda.

La divisa:

- La divisa standardizzata deve essere indossata per tutta la durata del turno lavorativo,
perfettamente pulita e stirata.

- Ladivisa deve essere sempre abbottonata.
- Deve esserci sempre una divisa pulita di ricambio in hotel.
- Non si possono aggiungere accessori personali alla divisa.

- Le necessarie sostituzioni di parti delluniforme devono essere effettuate con un
supervisor.

Indossare scarpe antiscivolo preferibilmente nere o quelle fornite dall’hotel (se previste)

Badge identificativi:

Tutti i dipendenti di NH, inclusi gli stagisti, devono indossare il badge identificativo
certificato.

Il badge deve essere posizionato sulla parte superiore sinistra della giacca (con il nome
(in caso di nomi composti, uno sara abbreviato) e il cognome completo del dipendente.

Tutti gli hotel avranno una macchina tipo DYMO per creare etichette identificative.
Usare solo nastri trasparenti o di color argento.

Il font deve essere nero, il carattere Avenir 12. La prima iniziale deve essere sempre
maiuscola e il resto minuscolo.

Usare le bandierine degli stati delle lingue che I'impiegato parla correttamente.

- C’e un badge speciale per gli stagisti.
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ALE HOUSEKEEPING - INTRODUZIO

L’aspetto:

Trucco discreto

Capelli puliti e pettinati

Nessun piercing su parti del corpo visibili

Le donne con i capelli lunghi devono tenerli legati e gli uomini devono avere sempre i

*'i Capelli di colore neutro, non sono permessi colori sgargianti
capelli corti

E possibile indossare solo un orologio o un anello discreto (per misure di sicurezza si
accetteranno una collana e/o un bracciale)

Gli uomini devono sempre radere la barba o mantenere barba o baffi ben accorciati

Igiene:
- E molto importante mantenere la propria igiene personale e usare un deodorante
- Evitare profumi forti

Oggetti personali:

- Non & permesso l'uso del telefono cellulare nel turno di lavoro o altri dispositivi
elettronici.

- Tutti gli oggetti personali devono essere lasciati negli armadietti.
Ordine e pulizia:
Queste espressioni linguistiche sono indubbiamente conosciute in tutto il mondo e
rappresentano un importante strumento di trasmissione della nostra immagine aziendale e del
nostro desiderio di prestare attenzione ai dettagli. La pulizia € una responsabilita condivisa da
tutti.
Attenzione! Ricordare:

- Il carrello e I'office dell’housekeeping devono essere sempre tenuti in ordine.

- Tuitti gli articoli devono essere sistemati nel luogo corrispondente.

- Il bancone, i comodini, la testiera, il minibar, ecc. non devono avere polvere.

- Nei posacenere non devono esserci fogli, incarti o altri oggetti che possano essere stati
lasciati dal cliente precedente.

- | fiori devono essere in buono stato.

- Le informazioni sui vari servizi offerti dall’hotel (lavanderia, palestra, spa...) devono
essere collocate nel luogo corrispondente, in modo visibile e appropriato.

- Non devono esserci macchie sui copriletti, sulle coperte, sulla tappezzeria, sugli
sgabelli, sulle poltrone, sulle tende e sui tappeti, ecc.

- Lamusica, la luce e la ventilazione devono essere adeguate.
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3.2 Norme fondamentali di cortesia

Le norme fondamentali di cortesia sono una garanzia di professionalita:
- Quando il cliente si avvicina, assumere una posizione eretta, guardare in alto, rivolgersi
al cliente con un’amichevole "Buongiorno/Buon pomeriggio" a sorridere, evitare di usare

un linguaggio scortese, gesti offensivi 0 commenti inappropriati.

- Rivolgersi ai clienti chiamandoli Signore o Signora e il loro cognome, se ne siamo a
conoscenza.

- Non dare del tu al cliente, anche se si tratta di un cliente abituale, a meno che non sia il
cliente a richiederlo o a proporlo. Anche se il cliente ci ha richiesto precedentemente di
dargli del tu, non dobbiamo mai farlo in presenza di altre persone.

- Awvicinarsi al cliente sempre in modo efficiente, professionale e con educazione.

- Usare un tono di voce appropriato quando ci si avvicina al cliente in modo che eventuali
terze persone non possano ascoltare.

- Mantenere un rapporto amichevole con i clienti ma non di eccessiva confidenza.

- Mantenere un atteggiamento di riservatezza e non fare commenti in nessuna occasione
con un cliente a proposito di un altro.

- Impiegare un vocabolario cortese.

- Non impiegare un linguaggio sgarbato.
- Evitare 'eccessiva gestualita.

- Non fare commenti sgradevoli.

- Evitare di mantenere conversazioni su temi personali o interni in presenza di clienti o in
aree pubbliche.

- Guardare il cliente direttamente quando ci parla e se possibile, rivolgersi al cliente
prima che sia lui/lei a farlo.

- Ringraziare sempre di cuore e sinceramente i clienti al termine di una conversazione.
- Dire “per favore” ogni volta che si richiedono informazioni al cliente.
- Non masticare chewing-gum, non mangiare né bere nelle zone riservate ai clienti.

- Non accendere la TV o la radio durante le pulizia.

- Tenere il telefono cellulare spento nel turno di lavoro. Se per circostanze imprevedibili si
ha bisogno di tenere il proprio cellulare acceso, tenerlo in modalita silenziosa.

- Non usare il linguaggio professionale con il cliente (Esempio: party ID, check out, ecc.)
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E HOUSEKEEPING - INTRODU

3.3 Misure di sicurezza

La sicurezza € un aspetto importante di cui € necessario preoccuparsi perché riguarda la
qualita del servizio e l'immagine che NH Hotels offre per il benessere dei nostri ospiti.
Definiremo norme base di sicurezza che dovranno essere seguite meticolosamente:

- Per nessun motivo dobbiamo fornire informazioni sugli ospiti in hotel.

- Mai aprire la porta di una camera a un cliente che lo richiede. Spiegare al cliente che
per motivi di sicurezza, deve contattare la Reception per richiedere un duplicato della
sua chiave. Stessa procedura se il cliente arriva mentre stiamo pulendo le camere o le
sale meeting.

- Mantenere un tono di voce comprensibile per il cliente al quale ci si rivolge, ma non per
il resto delle persone nelle vicinanze. Agli altri non interessa la conversazione che
stiamo mantenendo con un altro cliente o con un collega.

- Non lasciare mai la camera incustodita durante le pulizie. Se per qualche motivo &
necessario lasciare la camera, chiudere la porta in modo che nessuno possa entrarci.

- Non manomettere nessun oggetto personale dei clienti se non é strettamente
necessatrio.

- Prestare particolare attenzione agli oggetti smarriti. Tutti gli oggetti smarriti dai clienti
nelle camere devono essere consegnati al dipartimento di Housekeeping, con
'annotazione della data e del numero di camera in cui sono stati trovati.

- Prestare particolare attenzione a qualsiasi oggetto strano che possa essere rinvenuto in
camera.

- Assicurarsi che tutte le uscite di emergenza siano chiaramente segnalate e che siano
libere da ostacoli.

- Se notiamo una persona sospetta, lo notificheremo immediatamente..

Il nostro rapporto con i clienti & basato sulla fiducia quindi dobbiamo offrire loro tutte le garanzie
che meritano. Ecco perché ci impegniamo a seguire strettamente tutte le misure di sicurezza.

In tutto il manuale, sono presenti icone che aiutano ad identificare le varie procedure.

Preparazione Pulizia Elementi Servizio Strumenti
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