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Anotace

Diplomova prace se ve své teoretické Casti zabyva popisem a vysvétlenim podstaty
controllingu v hotelnictvi. Je zaméfena na rozbor typu a zpiusobu controllingu jako
nastroj manazerského planovani v oblasti vykont a personalniho fizeni. Prakticka ¢ast
popisuje controlling u vybrané¢ho ubytovaciho zafizeni, zpusoby aplikovani v praxi
a standardy hotelu. Dale jsou formou vyzkumy a sbéru informaci vyhodnocovany
a analyzovany pracovni vykony pracovnikl outsourcingové spoleCnosti a nasledné
porovnany stanovené cile hotelového managementu se skute¢nosti. Cilem této
diplomové prace je navrh modelu na efektivni vyuziti controllingu v hotelnictvi

prostfednictvim outsourcingu.
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Annotation

In its theoretical part dissertation deals with description and explanation of essentiality
of controlling in hotel business. It is focused on analysis of types and methods
of controlling which works as management planning tool in performance and human
resources sphere. Practical part describes controlling in chosen accommodation facility,
methods of application in practice and hotel standards. There is also form of research
and information gathering which is then assessed and analysed to obtain work
performance of outsourcing company employees. Defined objectives of hotel
management are then compared with reality. The goal of this dissertation is to design
a model for effective use of controlling through outsourcing in hotel business.
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UVOD

Mnozi mali a stfedni podnikatelé se dnes setkavaji s problémy, které jsou tézko tesitelné
obvyklymi prostfedky podnikové ekonomické praxe. Stagnujici obraty na presycenych
trzich, stoupajici nédklady, zvysend koncentrace, neuspokojivy hospodarsky vyvoj, vétsi
slozitost problému a zostiena konkurence na domacim trhu i v zahranici zesiluji tlak na
zisk. Aby dostali podnikatelé tyto problémy Iépe pod kontrolu, jsou nuceni ke zméné

mysleni, nebot’ dosud praktikované metody nestaci k uspésnému tizeni podniku.

Musi byt pouzity nové koncepce, nastroje a techniky, aby se vynosova a financ¢ni sila
podnikl opét zlepsila a aby jejich dva nejdilezitéjsi cile, zajisténi rentability a likvidity,
mohly byt dosazeny. Diilezitym nastrojem, ktery pomaha tyto cile uskutecnit a zajistit
tak dlouhodobé existenci podniku je controlling. To znamena, ze musi byt v podniku
zavedeno systémové planovani, u¢innd kontrola a pribézné fizeni jednotlivych procest,
aby zodpovédni pracovnici mohli 1épe rozhodovat. K tomu je zapotiebi systém dobie
vypovidajicich informaci, vypracovanych pro ucely rozhodovani kazdy mésic.

rowr

V teoretické casti této diplomové praci bude pfedstaven controlling jako vyznamny
fidici nastroj, ktery presahuje béZné funkce fizeni a je orientovdn na uzké profily.
Pfedmétem této prace neni zabyvat se finan¢nim, nakladovym nebo investicnim
controllingem. Stejné tak se nezabyva manaZerskym a finanénim ucetnictvim, které je
sice dulezitym pilifem controllingu, ale neni podstatnym pro splnéni cile této diplomové
prace. Diplomova prace V praktické ¢asti popisuje controllingovou koncepci hotelu a
zamé&fuje se predevSim na persondlni controlling S vyuZitim outsourcingu a na systém
uréeny pro zvlastni potieby orientované na praxi. Vysledkem bude analyza produktivity
prace ve stiedisku housekeeping a porovnani stanovenych standardt a casovych norem
se skutec¢nosti — metodami pozorovani, nasledné terénniho Setfeni a evidence zjiSténych
hodnot v pribéhu urcitého casového obdobi. Cilem této diplomové prace je vyhodnotit
systém controllingu konkrétniho ubytovaciho zafizeni a zda pomoci tohoto systému a
dalsiho fizeni hotelu, zejména persondlniho ftizeni ve spolupraci hotelu a
outsourcingové spoleCnosti jsou vSechny vykonavané pracovni postupy provadény
spravnym a efektivnim zplsobem a ve stanoveném casovém obdobi a tak, aby na konci
vyslo Upln€é vse, co se na pocatku planovalo. Bude pouzita metoda vyzkumu a to

piredevsim formou analyzy a syntézy, budou shromazdény vysledky pracovnich vykonu



pracovniki outsourcingové firmy za obdobi jednoho kalendainiho roku a nasledné tyto

vysledky budou vyhodnoceny pomoci grafii a tabulek.

Zjisténé odchylky budou na zavér rozpracovany a nasledné bude navrzeno feSeni,
které bude slouzit jako podklad pro hotelovy management a dal§i rozvoj spoluprace
S outsourcingovou spole¢nosti.

Téma diplomové prace ,,Controlling Clarion Congress Hotelu Olomouc® bylo zvoleno
zamérné, nebot’ autorka v tomto hotelu pracuje jako housekeeping manager a s touto
problematikou se setkdva denné. JelikoZ dochazi k rozliSnym piedstavam o produktivité
prace mezi hotelovym managementem a vedenim outsourcingové spolecnosti,
ktera zajistuje pracovniky pro hotel, bylo nutné tuto situaci zanalyzovat a vypracovat
studii 0 plnéni stanovenych cili. Proto bylo zvoleno toto téma diplomové prace.
Vysledek bude zajimat vSechny vedouci pracovniky a jist¢ bude pfinosem pro obé

zucCastnéné strany.



TEORETICKA CAST

1 DEFINICE CONTROLLINGU V HOTELNICTVi

Pojem controlling se ¢asto odvozuje z anglického slova ,, to control®, které ma fadu
vyznamu. Jednak v ¢esStiné znamena kontrolovat, ale mimo to i vést, fidit, regulovat,
dohlizet nebo ovladat. V Cestiné tak vlastn€, podobné jako v jinych jazycich, neexistuje

vhodny ekvivalent pojmu ,,controlling®, proto byl pievzat i do nasi rodné feci.

Chapani pojmu controlling se pfizpiisobovalo vyvoji ekonomiky — od spravy finan¢nich
zalezitosti aZ po dneSni koordinacné€ systémovy pfistup. Controlling neni kontrola.
Controlling v hotelnictvi je mnohem vice. Neni to jen kontrola, aktivni pfistup fizeni
podniku orientovany do budoucna. Samoziejmé kontrola je soucésti controllingovych
uloh, jeji vysledky jsou vSak vyznamné pouze tehdy, pokud skytaji podnét k budoucimu
feseni. Controlling je nastroj fizeni, prekracujici funkéni ramec dosavadniho fizeni a ma
vedeni hotelu a jeho fidici pracovniky podporovat pii jejich rozhodovéani. Takovéto
fizeni hotelu vSak predpoklada, ze v podniku je k dispozici metodika planovani, ktera

vychazi z cili stanovenych vedenim hotelu a ostatnimi fidicimi pracovniky.

Controlling orientaci na budoucnost upozoriiuje na problémy diive, nez vzniknou a vcas
identifikuje jejich pficiny. Aplikace controllingu nutné musi vést k pozitivnimu
ovlivnéni vykonnosti podniku a tim i k dlouhodobé uspésné existenci. Do popiedi
vstupuje vyrazny akcent na budoucnost hotelu, na prevenci, na eliminaci odchylek
apatrny je téz diraz na cilovou orientaci hotelu. Kromé toho je témét ve vSech
vykladech obsazena i nutnost podpory managementu a to zejména formou budovéni

informacniho zazemi pro vedeni hotelu.

V existujici literatufe, kterd se =zabyva controllingem lze nalézt fadu definic
controllingu. S trochou nadsazky jde poznamenat, ze co autor, to originalni znéni
definice controllingu. Esenbach naptiklad o controllingu pravi: ,,piivodnim tcelem
controllingu je koordinace systému rizeni pro zajisténi vnitini a vnéjsi harmonizace
a zajistent informaci. Controlling dopliuje a integruje management jak v koncepcnim,
funkcionalnim a institucionalnim smyslu, tak i v persondalnim smyslu (pri vytvoreni

viastnich mist controllerii). Controllingova filozofie (software) a infrastruktura
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controllingu (hardware) jsou sloupy doplnént rizeni. S jejich pomoci bude mozné dostat
pod kontrolu komplexnost Fizeni podniku“} Dalsi formulovanou definici nalezneme
u Horvatha, ktery controlling oznacuje jako: ,subsystém Frizeni, ktery koordinuje
a cilové orientuje planovani a kontrolu, jakoZ | poskytovani informaci tak podporuje
adaptaci  koordinaci celého systéemu vizeni podniku. Controlling tim predstavuje

v ree 2
podporu Fizeni*.

Budeme tedy controlling chapat jako moderni a funk¢éni model Fizeni, jehoZ existence
V hotelu umozni v€asnou reakci na vznikajici problémy jesté pred moznym vznikem
existencni krize. Aplikace controllingu nutn¢ tedy musi vést k pozitivnimu ovlivnéni

vykonnosti a tim tedy i K dlouhodobé ispésné existenci hotelu.

1.1 Vznik a vyvoj controllingu

Pocatky controllingu Ize vysledovat jiz u dopravnich a vyrobnich podnikti (Ford Motor
Company) v USA na ptelomu 19. a 20. stoleti, kdy ptivodni naplni prace controllerti
byla sprava finan¢nich zaleZitosti. Sirokého rozvoje se dockal controlling v obdobi
svétové hospodarskeé krize (1926), ktera si vynutila prehodnotit dosavadni zplsoby
vnitropodnikového fizeni. Nejvétsi rozvoj zazil controlling v USA v obdobi 50. a 60. let
20. stoleti. ,,Napli prdce controllerii byla v té dobé znacné Sirokd, zahrnovala nejen
oblast tvorby planu, jeho vyhodnoceni, srovnani se skutecnosti, navrh opatieni,
ale i fizeni danovych zalezitosti, nakladii, financi, majetku podniku, jeho pojisténi,

tvorbu metodického aparatu pro ucetnictvi.* 3

Do Evropy, primarné do némecky mluvicich zemi, se controlling rozsifil diky
americkym spole¢nostem v obdobi po druhé svétové valce. Na konci 70. let minulého
stoleti zaznamenava controlling nejvétsi rozsifeni a dodnes platna koordina¢ni koncepce
némeckého controllingu je spojovdna srokem 1979. Némecky pfistup postaveny
pfedevsim na koordina¢ni funkci controllingu, vychazi z ptedpokladu, Ze zmény na trhu

ovlivituji chovani podnikli do takové miry, ze stavajici systém fizeni podniku je tfeba

! ESCHENBACH, R. a H. SILLER. Profesiondlni controlling: koncepce a nastroje. 2. vyd. Praha:
Wolters Kluwer, 2012, s. 38. ISBN 978-80-7357-918-0.

2HORVATH & PARTNERS. Novd koncepce controllingu: cesta k iicinnému controllingu. 1. vyd. Praha:
Profess Consulting, 2004, s. 288. ISBN 80-7259-002-2.

¥ MIKOVCOVA, H. Controlling v praxi. Plzeii: Vydavatelstvi a nakladatelstvi Ales Cengk, 2007, s. 183.
ISBN 978-80-7380-049-9.
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doplnit o nové funkce, které pomohou podniku v dosahovéani stanovenych cili
arealizaci podnikové strategie. ,,Némecky pristup se priklani ke koordinacni funkci
controllingu. Na rozdil od pristupit v anglofonnich oblastech je v soucasné dobé
vV germanofonni oblasti controlling povazovan za samostatnou disciplinu v ramci

. ’ . 4
podnikové ekonomiky.*

V Ceské republice by bylo mozné prvni znaky controllingového fizeni nalézt
uz ve 20. letech 20. stoleti v pramyslovych podnicich, které byly inspirovany
americkymi vzory. Jako prikopnik controllingu (respektive controllingové filozofie)
se pochopitelné uvadi Tomas Bat'a. Po kratkém povaleéném obdobi nasledovalo obdobi
centralniho fizeni, kdy podniky nemohly samostatné rozhodovat o nakladani se ziskem,
coz je v naprostém rozporu s controllingem. Controlling se tedy opétovné objevuje
az Vv 90. letech 20. stoleti ato v disledku budovani nového ekonomického systému.
Velky vliv mél pfichod zahrani¢nich firem, které zakladaly dcefiné spolecnosti
na naSem tzemi nebo kapitalové vstupovaly do ¢eskych podnikti V Oblasti hotelnictvi
na trh vstupuji zahrani¢ni hotelové fetézce. Postupem casu si spoleCnosti s ¢eskymi
vlastniky zacaly uvédomovat potiebu controllingu a zaaly systém controllingového
fizeni budovat. I pfesto se v podminkdch malych a stfednich podniki, které jsou
vlastnény ceskym kapitalem, miZeme setkavat se skute¢nosti, ze controllingu neni
ze strany managementu, piipadné vlastnika, vénovana patfiénd pozornost. To se tyka
pfevazné podnikd v cestovnim ruchu a v hotelnictvi, pfedev§im u malych rodinnych

hotell nebo penziond.

Soucasny vyvoj trhu a zvySujici se konkurencni hrozby nuti 1 tyto domdaci podniky
rychle reagovat a rozhodovat se. Controlling jako podptirny nastroj fizeni, je schopen
zlepSit a zefektivnit manaZerské rozhodovani a pomoci tak podniku dosdhnout
dlouhodobych strategickych cilii. Zakladem pro aplikaci controllingu ve firmé
je komplexni implementace systému controllingu, ktera umoziuje spolehlivé fidit
vyrobni a prodejni strategii, ale také operativni zalezitosti, které se tykaji rozhodovani
0 vysi prodejnich cen s ohledem na velikost objedndvek, profil zdkaznikd, inovacni
cyklus produktu a sluzby, respektuje sezénni vlivy, sleduje vyvoj podstatnych ukazatelt

a zéarovenl umoziuje sledovat a kombinovat informace z ucetnictvi. Zakladem

* KOVARIK, P. Manazersky controlling. 1. vyd. Praha: Vysoka Skola ekonomie a managementu, 2013,
s. 184. ISBN 978-80-87839-03-4.
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controllingu je napf. systém norem a kalkulaci, rozpoc¢tl a kontroly, ktery by poskytoval
spolehlivé informace o planované a skute¢né vysi vyrobnich a prodejnich nakladd
U jednotlivych vyrobka a poskytovanych sluzeb. ,,Controlling pak znamenda diisledné
propojeni informacnich, rozhodovacich a provadecich cinnosti, planu a skutecnosti

a propojeni vyvoje, vyroby, ndkupu a prodeje v konkrétnim podnikatelském subjektu.

1.2 Osobnost controllera

,, Controller je pracovnik, ktery zprostiedkovava informace z jednotlivych casti podniku
aje vedeni ndpomocen pri hledani reseni a prijimdni rozhodnuti, vede odchylkové
Fizeni (rozbor dosazenych vysledkit) s odpovédnymi pracovniky a prezentuje prijata

opatreni a jejich dopad. «b

Dalsi jeho ukoly spocivaji v ziskani, zpracovani, sestaveni piehledi a prezentaci
internich a externich daji pro to, aby mohla byt ucinéna sprdvnd rozhodnuti.
Controller ma byt v podniku koordindtorem, poradcem a navigatorem. Zavedeni
controllingové koncepce v podniku piedstavuje trvaly proces uceni pro vSechny
pracovniky. Bezpochyby nejdilezitéjSimi vlastnostmi pracovnikii controllingu
je schopnost koordinace a syntézy. Doporucené odborné znalosti, které by m¢él
controller mit, jsou znalost v oboru ekonomie a logistiky, znalost specifik daného
odvétvi a oboru, potfebné znalosti controllingu a téetnictvi, znalost informacnich
systému spolecnosti na urcité urovni, znalost vnitinich smérnic pro t€tovani, ocefiovani,
predavani vykontli, motivaci, aj. Rozhodujicimi doporucenymi osobnimi vlastnostmi
by mélo byt analytické mysleni, koncep¢ni ptistup, tvarci ptistup, schopnost anticipace

a aplikace a pfirozend autorita.

Funkce controllingu mohou byt téZ pievzaty jinymi, jiz existujicimi misty a utvary.
Ve smyslu aktualni délby uloh a specializaci se ovSem nabizi alespont ve stfednich
a vétsich organizacich zfizeni vlastniho controllingového pracovisté. I kdyz jsou ztizena
mista controllera, neni controlling véci samotného controllera, nybrz véci kazdého
manazera. Tuto souvislost zndzorfiuje obraz controllingu jako priniku mnoZin, ktery

vyjadiuje, Ze controlling patii jak do okruhu managementu, tak do okruhu controllera.

*KRCOVA, S. Manazerské iicetnictvi a controlling. 1. vyd. Ostrava: Vysoka 8kola podnikani, 2006. s. 5.
ISBN 80-86764-50-8.

®KUTAC, J. a K. JANOVSKA. Podnikovy controlling. 1. vyd. Ostrava: Vysoka $kola bafiska -
Technicka univerzita Ostrava, 2012, s. 20. ISBN 978-80-248-2593-9.
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Controlling jako proces a zplisob mySleni vznika v tymu za souinnosti manazera
acontrollera a predstavuje prinik obou mnozin. Je tedy vysledkem spoluprace
controllera a manazera. Manazer kontroluje, controller jeho rozhodnuti inspiruje,
hodnoti, programuje, sleduje jejich plnéni a dava doporuceni. Controller je navigatorem
manazera. Controlling jako prinik odpovédnosti manazera a controllera je zobrazen

na obrazku 1.

Obrazek 1: Ulohy manaZera a controllera

CONTROLLER

Poskytuje informace,

MANAZER
Koordinuje a vyhodnocuje

Odpovida za fizeni 5.5
rozhodovani,

Odpovidé za vysledky Moderuje planovani

Odpovida za

transparentnost

Zdroj’

Je patrné, Ze nositelem procesu controllingu musi byt vSichni fidici pracovnici v hotelu.

Tim také management piebird funkce a zodpovédnost, které jsou soucasti controllingu.
Manazefi jsou ti, kteti planuji podnikové cile, vychéazeji z podnikové strategie, stanovuji
napravné opatfeni s ohledem na vyvoj plnéni stanovenych cili. Naproti tomu controller
fidi atvar controllingu, zabezpeCuje koordinaci hlavnich controllingovych funkci,

dodava nastroje a poskytuje poradenstvi o jejich pouziti pro management. ,,O plném

"ESCHENBACH, R. a kol. Controlling. 2. vyd. Praha: ASPI, 2004. s. 117. ISBN 80-7357-035-1.
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vyuziti controllingu muzeme hovorit pouze tehdy, jestlize mezi manazery a controllery

. . 1 ;. ’ . .o r ’ 8
existuje spoluprace, vzajemnd komunikace a oboustranny vyhodny partnersky vztah.

Spravné nastaveni vztahu mezi controllerem a manazerem je kliCové pro UspéSné
zavedeni controllingové filozofie do podnikového fizeni a pro uplné vyuziti moznosti,
které controlling, v osob&é controllera, mize podniku pfinést. Je vSak dulezité
siuvédomit, ze i v pifipad¢, kdy je Vv podniku ziizen utvar controllingu, neni
controllingové fizeni véci samotného controllera, ale je véci kazdého manazera,

ktery se podili na fizeni podniku. Tuto skute¢nost znazorniuje tabulka 1.

Tabulka 1: VVztah controllera a manazera

7

Controller Manager — fidici pracovnik

Ptipravuje podklady pro planovani

., Planuje, rozhoduje
a rozhodovani L L

Informuje o odchylkach Reaguje na zjisténé odchylky

Ptipravuje metodiku kalkulaci, Prosazuje a vyuziva informace
rozpoctovani, systém kalkulaci a rozpoctli | pfipravenych systému kalkulaci, rozpocti

Reaguje, aby udrzel dlouhodobou

Informuje o zménach v okoli podniku . .
rovnovahu s okolim

Je poradce managementu Akceptuje controlling v systému Fizeni

Zdroj’

Ulohy a odpovédnost controllera jsou jasné stanoveny v popisu ¢innosti controllera,
kterou zvefejnila instituce IGC (International Group of Controlling), diive Zajmové
spolecenstvi controlling. ,,Ve znéni schvileném v zari 2002 byla poprvé vyslovné
uvedena spoluodpovédnost controlleri za dosaZeni cile. “10 Controllefi tvoii a sleduji
proces hledani cile, planovani a fizeni a jsou tak spoluodpovédni za dosaZeni cilti
podniku. To znamend, Zze se staraji o transparentnost strategie, vysledku, financi
aprocesu a prispivaji tak k vy$si hospodarnosti. Koordinuji dil¢i cile a dil¢i plany
a organizuji vykaznictvi pfesahujici rdmec podniku a zameéfené na budoucnost.

Moderuji a tvofi proces fizeni hledani cile, planovani a fizeni takovym zplsobem,

8 KOVARIK, P. Manazersky controlling. 1. vyd. Praha: Vysoka $kola ekonomie a managementu, 2013. s.
20. ISBN 978-80-87839-03-4.

SFIBIROVA, J., SOLJAKOVA, L. a J. WAGNER. Ndkladové a manazerské iicetictvi. 1. vyd. Praha:
ASPI, 2007. s. 30. ISBN 978-80-7357-299-0.

0 Sbornik praci z odbornych seminditi 2004. Controlling v Fizeni: Komunikacni systém podniku jako
ndstroj efektivniho Fizeni: Etika v Fizeni. Vyd. 1. vyd. Praha: Ceska zemé&délska univerzita, Provozné
ekonomicka fakulta, 2004. s. 6. ISBN 80-213-1270-X.
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aby kazdy nositel rozhodovacich pravomoci mohl cilené jednat. Controllefi vytvaieji
a udrzuji systémy controllingu. ,, K nejpodstatnejsim cilium controllingu patri zvysovani
rentability, zajisteni likvidity a zvyseni hospoa’drnosti.“11 K dosazeni téchto cili musi
byt systematicky nasazeny operativni nastroje. Operativni a strategické cile: zlepSeni
rentability, zajisténi likvidity, zvySeni hospodarnosti, zabezpeceni kvality produkce,
zajisténi kvalifikacni Grovné pracovnikli, zabezpeceni potifebnych zdroji vcetné
informacnich. K rychlejSimu dosazeni spole¢né stanovenych cilli vedeni hotelu a fidici
pracovnici hotelu musi Castéji provadét operativni analyzy a efektivnéji nasazovat
operativni nastroje. Proto je nutno zavadét a pouzivat v podniku dal$i nastroje fizeni.
Obsah kazdého controllingu spociva v orientaci na cil, budoucnost, mozné problémy

podniku, trh a zékaznika.

1'NOVAK, J. Controlling. 1. vyd. Ostrava: Vysoka §kola bafiska - Technicka univerzita, 2011.
ISBN 978-80-248-2679-0.
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2 CILE A FUNKCE CONTROLLINGU

Z jednotlivych dil¢ich tkoli fizeni — planovani, regulace a kontrola, zabezpeCovani
informaci, jez jsou navzajem cilevédomé koordinovany — umoznuje controlling
a kontrolu. Controlling neznamend jenom kontrolu v uzsim slova smyslu, ale vedle
tradi¢niho pojeti kontroly také fizeni a regulaci. VySe uvedené funkce zahrnuji také

organizac¢ni ukoly.

Mezi hlavni cile moderniho fizeni hotelu se uvadi udrzeni trvalé¢ Zivotaschopnosti
a operativnosti podniku. Hlavnim pfinosem controllingu je, Ze podporuje vedeni hotelu
v jeho pokusech vytvofit si tyto schopnosti, pfipadné si je udrzet nebo je uplatnit. Cile
controllingu jsou zdkladem a vlastnim davodem pro¢ dany hotel pfistoupil
k vybudovani systému controllingu. Zakladnim obecnym cilem controllingu je piispét
k zajisténi zivotaschopnosti podniku. Tento obecny cil se rozpada na cile dil¢i, coz jsou
zajisténi schopnosti anticipace a adaptace, zajisténi schopnosti reakce, zajisténi
schopnosti koordinace a provedeni pland. Schopnost anticipace zajistit to, aby byly
pfipraveny aktudlni a srozumitelné v€as poskytnuté informace o moznych budoucich
zménach v okoli hotelu. Schopnost adaptace ma zajistit, aby byly pfipraveny aktualni
a vhodné informace o jiz provedenych zménach v okoli nebo uvniti hotelu. Schopnost
reakce a koordinace se ma postarat o to, aby byly schvaleny postupné cile a jednani
Vv subsystémech podniku. Schopnost proveditelnosti plani mé zajistit, aby byly uvnitt
hotelu prosazeny strategické, popfipadé¢ operativni zadméry a projekty, jak bylo

planovano.

., Zatimco primé cile controllingu stanovuji ucel, obsah a rozsah uloh controllingu, maji
specifické cile podniku, jako jsou minoritni, financni, vécné cile a cile uspéechu, k jejichz

dosazeni ma prispet controlling, pro controlling hodnotu neprimych cilii.«*?

V pocatcich rozvoje controlling plnil zejména funkci registracni, byl tedy zaméfen
na predevSim sbér dat, jeho role byla pasivni. Dal§im stupném je aktivné orientovany
controlling, zaméfeny na kontrolu hospodarnosti a na zpracovani zlepSovacich navrhda,

jde otzv. navigani funkci. Nejvyssi stupen predstavuje controlling orientovany

2 ESCHENBACH, R. a H. SILLER. Profesiondlni controlling: koncepce a néstroje. 2. vyd. Praha:
Wolters Kluwer, 2012, s. 41. ISBN 978-80-7357-918-0.
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natizeni. Zde jde o vytvofeni vlastniho systému fizeni hotelu, ktery ma svoji
samostatnou filozofii a ktery vyuziva pro fizeni vSechny relevantni informace z oblasti
planovani, kontroly, regulace vSech podnikovych aktivit. Jednd se o controlling
Vv inovacni a koordina¢ni funkci. Aby controlling mohl splnit vySe jmenované cile,
nakteré se zaméfuje prace controllingu, se odviji ze zdkladnich cili a funkeci

controllingu. Tyto soucasti probihaji v tzv. regulacnim okruhu.

Obrazek 2: Regula¢ni cyklus controllingu

N\

Korigovani
odchylek . .
a opatreni Plaggvam
(méritka)

Porovnani
planu
a skutecnosti

Zdroj: autor prace, 2015

Na zacatku stoji ur¢eni budouciho vyvoje pomoci planovéani. Vrcholové vedeni hotelu
musi stanovit jednozna¢né, konkrétni mefitelné a na terminy vazané hlavni a vedlejsi
cile. Dilezity princip regula¢niho okruhu controllingu tika, ze odchylky vznikaji
zménami vnéjSich podminek. Odchylky se nesméji stdt dikaznim materidlem
0 pochybeni nebo nedbalosti pracovnikil, ale jsou pouze podkladem pro dalsi opatieni,
ktera slouzi k dosaZeni stanoveného cile. Cile controllingu jsou zdkladem a vlastnim
divodem pro¢ dany hotel pfistoupil k vybudovani systému controllingu. Vybudovani
systému controllingu zahrnuje zavedeni controllingové filozofie do podnikového fizeni.
Za hlavni funkce controllingu jsou povazovany funkce koordinace systému fizeni,
zajistujici shodu a integraci dil¢ich cili systémil fizeni podniku a funkce informacni,
které¢ podporuje podnikové rozhodovéani a fizeni odpovidajicimi informacemi. Jedna

Z klasifikaci hlavnich controllingovych funkci rozdé€luje controllingové funkce do Sesti
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skupin, které jsou v praxi v podniku, prostfednictvim controllingovych uloh nejéastéji
naplnovany. Jedna se o operativni koordinacni a informacni funkce, déale o fidici funkce,
dale o strategické koordina¢ni a informacni funkce, dale o funkce koordinace
vytvafejici systém, dale o sekundarni tlohy a v neposledni fadé o funkce spojené

s finanénim fizenim a Uéetnictvim.

Filozofii controllingu Ize charakterizovat pomoci tii zasadnich principi:

Orientace na cile®® predpoklada, Ze se controlling pfimo podili na stanoveni
podnikovych cilll a na jejich kontrole a sou¢asné pomaha vypracovat vhodnou metodiku
planovani. Orientace na uzké profily' se snaZi, Ze smyslem controllingu je vybudovat
vhodny informacéni systém, ktery poskytuje dostate¢né mnozstvi kvalitnich dat a ktery
pomuze odkryt a nasledn€ odstranit tzv. Gzka mista, kterd jsou piekézkou pro splnéni
podnikovych cili. Orientace na budoucnost’® se ¥idi tim, Ze minulost je pro Fizeni
zajimava pouze v mife, jak ovliviiuje budoucnost a dokaze pomoci piedchazet
problémam. ,,Typicky prechod je od myslenkového postupu feed-back (zpétnda vazba)
k typu feed-forward (doprednd vazba, perspektivni myslent).«*°

Cilem controllingu je ,,poskytnout vSem oblastem rizeni nejen informace o skutecnosti,
ale i o Zddoucim (pFedem stanoveném) stavu a jejich porovnani“*’ Controlling
ma za kol podporovat rozhodovani managementu. ,,Hlavnim predpokladem jeho
ucinného zavadeni a aplikovani je dokonaly systém planovani podle cilii stanovenych
vedenim hotelu.“*®

Pii kontrole se pak porovndvaji planované hodnoty a skute¢né dosazené hodnoty.

Management pak na zaklad¢ zjisténych odchylek rozhoduje o volbé napravnych

opatieni tak, aby doslo ke splnéni zadanych cilti.

¥ MIKOVCOVA, H. Controlling v praxi. Plzeii: Vydavatelstvi a nakladatelstvi Ales Cengk, 2007, s. 11.
ISBN 978-80-7380-049-9.

Y¥Tamtéz, s. 12.

¥ MIKOVCOVA, H. Controlling v praxi. Plzeii: Vydavatelstvi a nakladatelstvi Ale§ Cengk, 2007, s. 12.
ISBN 978-80-7380-049-9.

¥Tamtéz, s. 12.

Y FIBIROVA, J., SOLJAKOVA, L. a J. WAGNER. Nékladové a manazerské iicemictvi. 1. vyd. Praha:
ASPI, 2007, s. 33. ISBN 978-80-7357-299-0.

8 PALOCHOVA, M. Manazerské vicemictvi jako nedilng soucdst controllingu. Praha: Vysoka Skola
ekonomicka, 2006, s. 133. ISBN 80-245-1070-7.
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3 ZASADY CONTROLLINGU

Zasady jsou zasadni véty, zakladni véty, standardy chovéni, principy. M¢ly by platit
delsi dobu a pro velky pocet konkrétnich rozhodnuti. Zésada (princip) ma normativni
charakter, je to voditko pro konkrétni jednéni. Zasady maji byt stanoveny obecné,
nezavisle na konkrétnich situacich pii rozhodovani. Profesiondlni controlleti by méli
pfi snaze o splnéni ptimych a neptimych cilii postupovat tak, aby meli na paméti urcité
zasady chovani a profesionalni ptistup. Pro rizné discipliny nebo obory existuji zasady
nebo standardy, jako napf. zasady fadného vedené ucetnictvi, zasady planovani, zasady
fddné¢ho hodnoceni podniku, zdsady pro management zmén, zasady fizeni, zésady
podnikové politiky. Pokud je empiricky stanovena teorie planovani a kontroly,
popiipadé celého systému controllingu, mély by z toho vyplynout zasady. Hodnota
a udinnost zasad se ukazuji na konkrétnim chovani a jednani. Rizeni a ostatni zakaznici
controllingu maji zase spoléhat na dodrzovani zasad dustojného profesniho chovani,
které se stane dulezitym nastrojem zajisténi kvality v controllingu. ,,Procvicovani
praktickych zkuSenosti, pripadné nedostatek praxe piisobi jako generdator impulsii
a katalyzator pro vytvareni pripadného dalsiho rozvoje deduktivné zprostredkovanych

, : 19
zdasad controllingu.*

P&t zasad moderniho profesionalniho controllingu: zésada hnaci a brzdici sily, zasada
objektivity, zdsada vc€asného jednani, zisada rovnovahy mezi normativnim,

strategickym a operativnim controllingem, zadsada dokumentace.

3.1 Zasada hnaci a brzdici sily

Controlling by mél v procesech rozhodovani managementu mit svou funkci zpétné
vazby (counterpart), kde vystupuje vzdy stejné jako hnaci nebo brzdici sila fizeni
poptipad¢ jako odborny promotor nebo odborny oponent. Pokud manazer jedna
s védomim rizika a opatrné nebo se spise rizika obava, mél by se controlling orientovat
na prilezitosti a inovace. V tom piipad¢ ptebird funkci hnaci sily (odborny promotor),

kterd vécmi pohybuje, piipadné je pohdni. Jestlize oproti tomu ma controlling

9 ESCHENBACH, Rolf a SILLER, Helmut. Profesionalni controlling: koncepce a nastroje. 2., pteprac. vyd.
Praha: Wolters Kluwer Ceska republika, 2012. xiv, s. 41. ISBN 978-80-7357-918-0.
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co do¢inéni s managementem orientovanym na riziko a pfilezitosti, m¢l by se zaméfit
na jednani svédomim rizika a kontroly. Controlling ptebird funkci brzdici sily
(odborného oponenta), ktera kriticky hodnoti planované cile. Tato z4sada zduraziuje
také pozadavek, aby si byl nositel rozhodnuti védom jednak svého postaveni vici
ptilezitostem pro vynosy a z toho vyplyvajicich rizik a také vyznamu stavajici kultury
hodnot, ptilezitosti a rizik uvnitf fidicich kruht hotelu. Ob¢ role controllingu — hnaci
sila (odborny promotor) a brzdici sila (odborny oponent) zdaraznuji aktivni ulohu
tvorby a posuzovani controllingu ve své funkci podpory managementu ale také
objasiiuji, ze controlling musi argumentovat a jednat rozdilné podle situativniho
pozadavku. Pfedpokladem pro pouziti této zasady je volné pole ptisobnosti controllingu

pfi pusobeni na rozhodnuti managementu.

3.2 Zasada objektivity

Controlling by mél svym chovanim a v ramci své zodpovédnosti k transparentnosti
probihat objektivné. Zasada objektivity se vztahuje na zpiisob prace a chovani
controllingu stanovuje, jak ma probihat pii procesu utvafeni, aby byly navrhy a posudky
controllingu transparentni a mohly byt podrobeny kritice a jednani a postaveni
controllingu bylo zfetelné a predvidatelné. Objektivita jako empiricky stanoveny
poznatek — controlling by mél vychazet z ovétenych a vyzkouSenych znalosti, platnych
teorii, hypotéz a pfijatych tezi. Objektivita jako vysledek kontroly — controlling by mél
sledovat komplexni stav véci, analyzovat a zvaZzovat nasledné a vedlej$i U€inky na jiné
osoby nebo obory, difive nez vyda posudek. Objektivita pouziti védeckych metod,
controlling by mél byt systematicky, dikladné srozumitelné a logicky strukturovan
a reprodukovan. Objektivita jako koncentrace na udaje a fakta — ignorovat fakta (barvit
na rizovo) nebo zlehCovat kritické situace ¢i problémy by nebylo objektivni. ,, Soft facts

«20 , .
nemohou byt posuzovany

(slabé signaly, priznaky procesii nebo ocekavané udalosti)
objektivne, zde je potieba opravdu fundované vypovedi, které je tieba oznaclit jako
objektivni posudek controllingu. Objektivita jako volnost hodnot — controlling ma
vlastni, subjektivni nazory, pohledy a zkuSenosti a provadi také hodnotici posudky,

je tieba je jako takové oznacit. Objektivita jako vnitini subjektivita — provadéni kontroly

20 ESCHENBACH, R. a H. SILLER. Profesiondlni controlling: koncepce a néstroje. 2. vyd. Praha:
Wolters Kluwer, 2012, s. 42. ISBN 978-80-7357-918-0.
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a vyhodnoceni interpretace vysledkii controllingu je nezavislé na osobach. Vysledky
analyzy, posudkii ¢i navrhi controllingu je zapotiebi tfetimi stranami smysluplné

kontrolovat a reprodukovat.

3.3 Zasada v¢asného jednani

Tato zasada zdiraznuje ¢asovy aspekt funkce vytvaieni controllingu, aby bylo zajisténo,
popiipad¢ zachovano pravidlo jednani managementu. Jde o to, vytvofit nebo udrzet
prostor pro volné mySleni a jednani managementu a neztratit, vlivem casové tisné
moznost jednat, tedy nemuset se rozhodovat ¢asto na zakladé nekvalitniho rozhodnuti,
ale namisto toho mit moznost rozhodovat nezavisle. Provadéni této zasady je mozné
naptiklad ur¢itymi opatfenimi jako jsou zfizeni a provozovani systému vcasné¢ho podéani
informaci s vhodnymi sledovacimi misty, dale usili o véasné ziskani doptednich
informaci, jejich v¢asné zapracovani a moznost zabranéni pfipadnym odchylkam, dale
pfedchézeni udrzovani aktiv investicniho majetku, dale provadéni opatfeni pro ziskéani
vlastniho prostoru a ¢asu pro jednani, dale stanoveni aktudlnosti informaci na ukor
jejich presnosti a podrobnosti, a v neposledni fadé obecné odmitnuti tzv. pravidla
matana ($panélsky zitra)“** ve prosp&ch pfislovi: ,,Co mizes udélat dnes, neodkladej

na zitfek.

3.4 Zasada rovnovahy mezi normativnim, strategickym a operativnim

controllingem

Zakladni myslenkou je starat se o to, aby opce a potencialy budoucnosti nebyly ztraceny
pfili§ brzy a na ukor trvalosti. Tato zdsada vyZzaduje, aby aspekty normativniho
a strategického controllingu byly povaZovany za stejné diilezité jako operativni agendy
a vyvoji a prosazovani hodnot a strategii byla vénovana ptiblizné stejna pozornost jako
stanoveni a plnéni cile. Také aby byly periodicky kontrolovany, napiiklad ve zpravach,
ucinky operativniho rozhodnuti na normativni a strategické postaveni podniku

a Vv piipad¢ potieby se o nich diskutovalo. Analytické rozdily mezi tfemi oblastmi tloh

2l ESCHENBACH, R. a H. SILLER. Profesiondini controlling: koncepce a néstroje. 2. vyd. Praha:
Wolters Kluwer, 2012, s. 43. ISBN 978-80-7357-918-0.
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(normativni, strategické, operativni fizeni) managementu nesmi svadét k domnénce,
Ze mezi nimi ma existovat ,,pribezny obsahovy soulad, protoze mezi nimi prave existuji
vecneé logické a casové souvislosti“?. Jen pokud tyto tfi oblasti maji piiblizn¢ stejné
velky vyznam a nerovnovaha mize byt vyrovnana, zGstane hotel trvale Zivotaschopny
a fiditelny. Diskuze o normach a podnikové kultufe se jevi jako cizi véci nebo nové

oblasti. Zde ma mit profesiondlni controlling llohu vysvétlovaci.

3.5 Zasada dokumentace

Utelem této zasady je pfiméfené jednani. Ugelem nemiize byt vytvaieni byrokratickych
pravidel. Jde proto o pozadavek protokolu vysledkl, nikoliv vSak o formalizaci
ve smyslu podrobnéjSich jednacich protokold. Kroky procesu controllingu je nutno
prislusSnym zplisobem dokumentovat. Navrhy, analyzy a rozhodnuti vyplyvajici
z controllingu je tieba uchovavat ,systematicky, kompletné a v prehledné pisemné

&%, Ta ma slouzit k dokumentovani potieb controllingu. Déle ma slouzit k tomu,

form
aby byly kdispozici doklady ¢i dikazy pro argumentaci. Pisemna forma slouzi
ke kontrole dodrzovani zasad controllingu, k objektivni kontrole prace ¢i pracovnich
postupt controllingu, k piipravé rozhodnuti a pro naslednou zpétnou kontrolu. Radna
dokumentace dava vSem zucastnénym systematickou moznost k sebekontrole a tim
umoznit nebo uleh¢it ucici procesy. Pisemnd forma slouzi ke zvySeni kvality

rozhodnuti, protoZze pozadavek pisemnosti formaln€ nuti zuCastnéné k promyslené;si

a presnéjsi formulaci, nez kdyz se to d&je Ustné.

Pokud controlleti dodrzuji vSechny tyto zasady, jednaji s peclivosti fadnych controlleri.
Controllefi a zdkaznici controllingu jsou v praxi nejucinnéjSimi kompetentnimi organy
pro kontrolu. Zakaznici controllingu jsou zpravidla dozor¢i organy, fidici pracovnici
na vSech trovnich, vykonni pracovnici jednotlivych oborii a externi pracovisté, jako

napiiklad auditofi.

2 ESCHENBACH, Rolf a H. SILLER. Profesiondlni controlling: koncepce a ndstroje. 2.vyd. Praha:
Wolters Kluwer, 2012, s. 44. ISBN 978-80-7357-918-0.
23 Tamtéz, s. 45.
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4 DRUHY CONTROLLINGU

Na téma controllingu vychdzi nespocet publikaci a c¢lankd. Pojem controlling
se vV hotelové praxi vyskytuje stile castéji. Jednd se o pomérné¢ novy a silné
frekventovany pojem, ktery zaplavuje nasi ekonomickou teorii jako povodeﬁ.24
V literatufe je pojem controlling ptekladan jako ekonomické fizeni. Z tohoto pojeti
vychézi zahrani¢ni i naSe subjekty, které pouzivaji controlling jako vSeobjimajici pojem
uplatnovany na vSechny oblasti. RozSifuje se také strategicky controlling
od controllingu operativniho. Ve strategické oblasti se odrazi poslani hotelu, jeho
strategické cile a strategie, definuje se podnikové politika, hledaji se potencialy a uzka
mista. Casovy horizont neni omezen, jde do budoucnosti. Na rozdil od operativniho
controllingu neni zisk chapan jako cil, nybrz jako vysledek spravného strategického
jednani. Operativni controlling usmériiuje rentabilitu, likviditu a hospodarnost
kratkodobéji, s casovym horizontem jeden az tii roky a soustied'uje se daleko vice

na kvantitativni stranku fizeni.

Dtive nez hotel pfistoupi k Grovni strategického fizeni, stanovuje svoje poslani, misi
a vizi svého podnikani na trhu. Jedna se o urcité vytvofeni obrazu, jak sdm sebe hotel
chape, sestaveni zebficku zakladnich hodnot a zasad chovani podniku vuéi
pracovnikiim, dodavateliim, konkurenci a pfipadné¢ dalSim zajmovym skupindm
(stakeholderiim). Koncepce stakeholder vychazi z toho, ze vedeni podniku musi najit
rovnovahu mezi zajmy investorti, ktefi argumentuji ¢aste¢né a strategicky (kdo muze
uplatnit naroky?) ¢aste¢né eticko — mravné (kdo ma uplatnit naroky?), aby zdivodnili
své naroky. Jde o koalici riznych investorti (stakeholders) jako napf. jini pracovnici,
zékaznici a dodavatelé, poskytovatelé uvéra, média, sousedi, vlastnici, spole¢nost a stat.
Pti tomto né¢kdy tézkém vyrovndvacim procesu muze dojit ke konfliktu zajma, pokud je
tteba prosadit priority. Také fidici pracovnici (management) sami jsou dilezitymi
investory — vlastniky bez podilu. Zastupuji své vlastni zajmy a také maji zastupovat
z4jmy ostatnich investori. Koncepce stakeholder bere harmonické vztahy okoli jako
zaklad dlouhodobych tspéchli. Dlvéra ke vSem zdjmovym skupinam a zajmovych
skupin k podniku je podstatné¢ vice zohlednéna nez v koncepci shareholder value.

Koncepce shareholder value slouzi hodnotovému managementu podniku nebo Casti

2| AZAR, J. Manazerské ticetnictvi a controlling. 1. vyd. Praha: Grada, 2012, s. 174.
ISBN 978-80-247-4133-8.
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podniku Kk posouzeni podnikovych rozhodnuti nebo k zajisténi pravidelného uspéchu
nezavisle na ucetnim vypoctu zisku. Akcionafi (shareholders) jsou vlastnici (vlastni
podily, angl. shares) jako naptiklad akcionéaii akciové spole¢nosti, spolecnici spol. s r.0.,
komandisté komanditni spolecnosti, vlastnici malych firem nebo zplnomocnéni zéastupci
jejich zajma. Kdyz se trvale nezvySuje shareholder value nebo se zvySuje nedostatecné,
stahnou akcionafi sviij kapital a investuji jej jinde. Ukolem managementu v ramci této
koncepce je uspokojovat pozadavky akciondii na co mozna nejvyssi hodnotu vlastniho

kapitalu. Slouzi také jako hodnotici kritérium pro strategie a fidici pracovniky.

Pokud ma controlling vést k souhrnnému zlepsSeni schopnosti vedeni podniku, nesmi
se pominout jeho operativni a strategické aspekty. V ramci strategického controllingu
pfijima controller ulohu podpory strategického vedeni podniku. Koordinace
strategického pldnovani a kontroly se tyka ziskani informaci relevantnich pro strategii.
Strategickému controllingu tak piipadda funkce pfemény strategickych planu
ve strategicky management. Ukolem operativniho controllingu je podpora operativnich
plani. Operativni controlling rozliSuje kratkodoby vyvoj (ktery se aktudlné projevuje
nakladem a vynosem) a trendy. Uhel pohledu je zaostfen na podnik (nikoliv na jeho
okoli) a operativni Cinnosti. Operativni controlling pomahd podniku zaméfit

se na budoucnost. Znaky strategického a operativniho controllingu jsou uvedeny

v tabulce 2.
Tabulka 2: Znaky strategického a operativniho controllingu
Znaky, typy Strategicky Operativni controlling
controlling
Orientace Prostiedi a podnikani: Podnikani: Hospodarnost provoznich
Adaptace procesu
Stupern Strategické planovani Taktické a operativni planovani
a rozpoctovani
Dimenze Sance/rizika Vydaje/piijmy
Ptednosti/slabiny Naklady/vynosy
Ciloveé Zajisténi existence Hospodarnost, zisk
veliciny Potencial uspéchu Rentabilita

Zdroj”

2 KUTAC, J. a K. JANOVSKA. Podnikovy controlling. 1. vyd. Ostrava: Vysoka skola bafiska —
Technicka univerzita Ostrava, 2012. ISBN 978-80-248-2593-9.
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4.1 Strategicky controlling

Dlouhou dobu byl v podnikové ekonomice pojem strategické planovani kladen na roven
dlouhodobého planovani. Teprve v poslednich 20 letech se dlouhodobé planovani dale
vyvinulo ve strategické planovani a ve strategicky management. Hlavni ulohou
strategického plénovani je poznat hospodaiské, politické, spolecenské a technické
zmeény a vyvojové tendence a brat je vuvahu pii cilové zaméfeném stanoveni
budoucich obchodnich oblasti nebo oblasti Cinnosti. Strategie jsou ovliviiovany
zménami podminek v okoli. Udavaji smér, ve kterém se podnik vyviji a tvofi ramec pro
budouci konkretizaci a planovani opatfeni. Strategie téz obsahuji vypovédi o tom,
jakym zpiisobem budou pouzity financni a lidské zdroje a které prostiedky a cesty

budou nastoupeny k dosazeni cile.

Strategicky controlling méd za ukol zabezpecit trvalé zajisténi existence podniku.
Strategicky controlling znamena na jedné stran¢ myslenkovy postoj (strategické mysleni
a jednani) a na druhé strané zfizeni infrastruktury (instituci, systému nastrojl,
formalizovanych procesi) na podporu procesi planovani strategie a prosazovani
strategie pomoci informaénich a koordina¢nich vykond. Ulohy strategického fizeni
spocivaji ve vybudovani a udrzeni potenciali uspéchu s ohledem na pasobeni likvidity
s tim spojené. Strategicky controlling musi poznat problémy a odchylky od cile dfive,
nez se rozptyli do operativnich ¢isel. V propleteném systému regulacnich okruhti
zasahuji operativni a strategicky controlling jeden do druhého. Strategické ekonomické
tizeni se 1i§i od operativniho a taktického ekonomického fizeni nésledujicimi znaky:
udaje, se kterymi pracujeme, jiz nejsou presnymi ndklady a vynosy (v K¢), ale jsou
to hrubé hodnoty (tis. K&, mil. K¢). Stfedem veskerého mysleni je uzitek, ktery mizeme
zajistit nasi cilové skuping. Casovy horizont je otevieny, zasahuje do budoucnosti. ,,Zisk

, v v . ’ . oy o ’ ’ .2
neni stiedem naseho podnikatelského jednani, ale duisledkem spravné strategie. ®

Zakladem strategického controllingu je strategicky plan a strategické cile a jeho
podstatou je udrzeni dlouhodobé stability firmy. Strategické cile jsou vyhodnocovany

vice na zaklad¢ kvalitativnich parametrii, CasteCné prostfednictvim kvantitativnich

2 KUTAC, Josef a K. JANOVSKA. Podnikovy controlling. 1. vyd. Ostrava: Vysoka $kola bafiska —
Technicka univerzita Ostrava, 2012. ISBN 978-80-248-2593-9.
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parametrti. Pfinos strategického controllingu neni na prvni pohled okamzité

rozpoznatelny, nicméné ma zasadni dopad na dlouhodobé fungovani firmy.

Obrazek 3: Postup pfi strategickém controllingu

OBSAHUIJE:

- analyzu okoli podniku (STEEP)
, , , - vnitropodnikovou analyzu
ANALYZA VYCHOZI SITUACE - predpoklady

- zdroje

- filozofie

- potencial

vyrobky
stavajici nové
trhy

ROZDELENI NA STRATEGICKE tavajic —
OBCHODNI JEDNOTKY y

prinik na trh

nové rozsifeni trhu diverzifikace

OBSAHUIJE:
- vyhodnocovani napliovani realizace

; 7 strategickych cild
VYHODNOCENI STRATEGII rozdéleni &innosti - poradi -

A NAVRHY OPATREN{ odpovédnosti - zdroje - terminy

- revize strategii
opatfeni - alternativni reseni

Zdroj*

Selhani strategickych cilii se v prvni fazi (hovofime o horizontu nékolika mésici
az dvou let) nemusi nijak zasadné projevit. Kazda firma ma urcitou setrvacnost, v ramci
které stale délda dojem solidn€é fungujici organizace, nicméné nasledné selhani
vykonnosti, nasledované nedostatkem hotovosti a kone¢né fazi ztratou divéry jsou
typické znaky krize podniku, které predchézelo praveé selhani strategickych vizi
a dlouhodobych cilt. Odhalovani téchto poruch je jednou z nejvétSich dovednosti
moderniho controllingu a zvladnou jej pouze zkuSeni manazeti, ktefi chdpou vyznam
strategického planovani. Ukolem controllingu je podpora vedeni podniku v péti fazich
strategického fizeni: analyza okoli podniku, vyvoj strategie, strategické hodnoceni

a strategické planovani, provadéni strategie, kontrola strategie. Strategicky controlling

" HAVLICEK, K. Management & controlling: malé a stiedni firmy. 1. vyd. Praha: Vysoka skola
finanéni a spravni, 2011, s. 15. ISBN 978-80-7408-056-2.
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je charakteristicky svou orientaci na budoucnost. Jeho tlohou je postarat se o to, aby
dnes byla pfijata takova opatieni, jez budou v budoucnu napomahat zabezpecit existenci

podniku.

Je jasné, Ze strategicky controlling vyzaduje jiné nastroje nez operativni controlling
a nez jsou nastroje k fizeni platebni schopnosti a likvidity. Strategicky controlling musi
pouzivat takové nastroje, které umoziuji vybudovat a fidit potencidly uspéchu
k zajisténi dlouhodobé existence podniku. Mezi nastroje strategického controllingu
muzeme zatadit nasledujici metody: analyza odvétvi — Porteriv model péti sil, analyza
prosttedi SLEPTE, analyza portfolia — BCG analyza nebo GE matice, analyza
potencialt SWOT, gap analyzy, analyzy strategic — Ansoffova matice, analyza
zivotniho cyklu produktu, analyza citlivosti, metoda planovani scénafii, analyza a fizeni

rizik, tizeni kvality (TQM), model nad$eni pro zakaznika.

4.1.1 Rizeni kvality TQM

Komplexni fizeni jakosti (TQM — Total Quality Management) je naro¢na koncepce
fizeni, kterda ma znacn€ obsahly charakter. Pro Uspésné zavedeni TQM v hotelnictvi
se musi Casto zménit filozofie podniku nebo zakladni pfedstavy manazert. TQM
je koncepce fizeni, ktera pokryva cely podnik. Tato koncepce predstavuje dlouhodoby
a integrovany fidici systém pro zlepSeni kvality sluzeb hotelu. Kvalita se soustied’'uje
predevsim na vyvoj, vyrobu, marketing a servis zadkazniktim. ,,Spolecnou snahou vsech
pracovniku hotelu by mélo byt, aby bylo kvality dosahovano nepretrzite a aby byla
kvalita zlepsovdana zdroven s primymi naklady tak, aby byly uspokojeny potreby vsech

, o <28
zakazniku.*

S ohledem na soucasny trend orientace na zdkaznika je pojem kvality vytvafen prevazné
pozadavky hostl. Pro poskytovani kvalitnich sluzeb je tfeba, aby vedeni hotelu bylo
informovano o pozadavcich hostll a aby prostfednictvim poskytovanych sluzeb byly
potieby hostll uspokojovany na nejvyssi mozné urovni. Kvalita sluzeb je ovliviiovana
nekolika faktory: spolehlivost, citlivost, zpiisobilost, pfistup, zdvofilost, komunikace,

davéryhodnost, bezpecnost a kladny vztah. Hosté vSak hodnoti kvalitu podle kritérii

2 VOLLMUTH, H. Ndstroje controllingu od A do Z. 2. vyd. Praha: Profess Consulting, 2004, s. 291.
ISBN 80-7259-029-4.
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jako: dostupnost, komfort, prostornost, pomér hodnoty a ceny, odpovidajici sluzby,
pfiméfeny vybér. Rizeni kvality lze uskuteénit pomoci strategického controllingu,
ktery zahrnuje kontrolni a prevencni strategie, pfiCemz kontrolni strategie zahrnuje
zjisténi pozadavku hostt, vytvoieni produktu v souladu s pozadavky, kontrolu produktu
a napravu nestandardniho produktu ¢i postupti. Kvalitni standardy jsou casto ureny
typem a kategorii hotelu. Jina uroven kvality bude vyzadovéana u hoteli poskytujicich
sluzby ucastnikim konferenci a obchodnikiim a jind uroven u hoteli zaméfenych
napfiklad na turisty. Segmentace klienti na dalsi cilové skupiny ma vyrazny vliv
na fizeni kvality a vyhodou je moznost uplatnéni cenové diferenciace pii prodeji kapacit
hotelu. V souladu s pozadavky hosti musi byt prostfednictvim podrobnych popisi

prace, vycviku a organizacniho systému urceny pracovni postupy.

V ramci kontroly poskytovanych sluzeb mohou byt sledovany vykony i pracovni
procesy V hotelu prostiednictvim kontroly pfipravenosti naptiklad hotelovych pokoji
z hlediska cistoty, funkénosti a kontroly pracovnich postupti a metod podle stanovenych
norem a manuali ¢innosti. Normy nemaji pouze technicky obsah, obsahuji normy
chovani a moralni zasady. Néaprava nestandardnich vykonl ¢i postupli a odstranéni
nedostatkt, které mohou byt zpiisobeny nevhodnym vybérem personalu, nekvalitnim
¢i vadnym zafizenim, nedostatenym Skolenim persondlu ¢i nedbalosti pracovnikii
je dalsim tkolem vedoucich pracovnikii. Dalsim vhodnym prostiedkem pro udrzeni
a zvySovani kvality poskytovanych sluzeb je vytvofeni pracovnich skupin, které jsou
pomoci Skoleni a vzdélavacich programl vedeny ke zkvalitiovani své prace. Efektem
je také motivace pracovnikli, zvySovani duvéry ve vedeni, zlepSeni komunikace

na vsech trovnich a zména celkové atmosféry.

Cilem vSech provozovatelli ubytovacich sluzeb je dosdhnout spokojenosti klienti.
Spokojenost zékaznika je jedinym z motivujicich kritérii kazdé organizace poskytujici
sluzby. Hotelové hosty je nutné motivovat k tomu, aby oteviené¢ vyjadiili svou
nespokojenost s poskytovanymi sluzbami a jeji divody. Rychlym feSenim stiznosti
hosta a vhodnym piistupem pracovniki Ize zvysit spokojenost hosta a zkusenost vyuzit
pro zlepSeni a dalsi rozvoj organizace. Host miize svymi ndméty, pochvalou ¢i kritikou
pomoci sluzby hotelového provozu zlepSovat. Spokojenost hostli 1ze méfit pomoci
nevyzadovanych pochval a stiZznosti, dotaznikli, spotiebitelskymi prizkumy.

Dotaznikem lze ziskat informace o hlavnich tendencich spokojenosti hostl, o tom,
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zda se host vrati ¢i ne a prijmout piipadna opatfeni pro zlepSeni. ,, Na tomto systému
je zalozenda také certifikace sluzeb ubytovacich zarizeni dle Oficialni jednotné
klasifikace ubytovacich zarizeni, systém managementu bezpecnosti potravin
dle pozadavkii normy CSN EN 2200, certifikace autokarii, certifikace sluzeb
informacnich center apod. Rizeni kontrolovani kvality poskytovanych sluzeb v podniku
pomaha vyuziti modernich manazerskych metod (metoda BSC, Benchmarking, Brain-
storming, Mystery Shopping, Brand Management, Revenue Management, Yield
Management apod.) a také peclivée budovani firemni kultury. “% Rizeni kvality

P4

v hotelnictvi se podrobn¢ vénuje prakticka ¢ast této diplomové prace.

4.1.2 Balanced Scorecard

Moznosti Balanced Scorecard zahrnuji celkovou a pribéznou realizaci strategie a proto
je mozné vyuzit tuto metodu jako systém strategického fizeni. Pomoci Balanced
Scorecard Ize strategii rychleji realizovat, protoze strategiec a vize podniku jsou
prostfednictvim ukazatelli pfevddény do operativni roviny. Navic slouzi jako hlavni
komunikacni nastroj, ktery povzbuzuje k diskuzi. Prvni opravdové pouziti metody
Balanced Scorecard Ize vysledovat v roce 1987. Jeden z manazeri spole¢nosti Analog
Devices mél na starosti zlepSovani kvality a produktivity a byl nespokojen s tim, Ze jeho
nadfizené zajimaly pfedevS§im finan¢ni ukazatele. Sdm se totiZz mnohem vice zajimal
0 ukazatele, které¢ byly nefinanéniho charakteru. Bylo mu totiZz jasné, ze financni
ukazatele jsou =zavislé proménné, které zobrazuji pouze dusledky predchozich
rozhodnuti. Zakladni mySlenkou Balanced Scorecard je spojeni finan¢nich a
nefinan¢nich méfitek do jednoho souhrnného systému. Od svého vzniku prochazi
koncept Balanced Scorecard ftadou aktualizaci a pfizptisobovani ménicim
se podminkam globalizovaného podnikatelského prostiedi.®® Metodika Balanced
Scorecard v sob¢ kombinuje celou fadu znamych prvka fizeni podniku jako napt. cile,
ukazatele, plany akci S novymi pfistupy znazornéni strategie, mysleni v perspektivach,
vztazich pfi¢in a disledkd, rozliSeni strategickych a operativnich cili. Balanced

Scorecard je odrazem podnikové strategie. Je to koncept pro jeji realizaci a nikoliv pro

# KOSTKOVA, M. Management hotelového provozu. 1. vyd. Karvina: Slezské univerzita v Opave,
2010, s. 88. ISBN 978-80-7248-633-5.

% KAPLAN, R. a P. NORTON. Strategy Maps. Stuttgart: Schiffer—Poeschel, 2004, s. 45.

ISBN 3-7910-2239-3.
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tvorbu novych strategii. Mimofddny vyznam mé& kombinace Balanced Scorecard
amodel nadSeni zdkaznika, ktery se zabyvd vztahem mezi ocekdvanim zakaznikl
a spokojenosti zakaznikii. Pozadavky zakaznikl lze rozdélit na zakladni pozadavky
a na pozadavky na vykon a pozadavky nadseni. Model nadSeni zadkaznika je vhodny
nejen pro analyticky ndstroj vramci vyjasnéni strategie, ale také jako voditko
pfi pfemysleni o tom, zda by mél byt navrhovany strategicky cil soucasti ptislusné
Balanced Scorecard ¢i nikoliv. Balanced Scorecard se zaméfuje piedev$im na to,
jak nakladat s informacemi a jak je efektivné vyuzivat. Nejdalezitéjsi jsou
tzv. strategické informace, které nemaji detailni strukturu, ale z hlediska organizace jsou
velmi vyznamné a pravidelné¢ se aktualizuji. Detailni tidaje a informace poskytuje
reporting a tyty se tykaji konkrétnich rozhodnuti (napt. pii kritickém vyvoji
strategickych nebo diagnostickych ukazatelil) jsou pak k dispozici vzdy, kdyz je
to skute¢n¢ nutné. Balanced Scorecard reporting musi vedené podniku poskytnout
udaje, informace a odpovédi na klicové otazky tykajici se fizeni a dalSiho postupu
pfirealizaci strategie jako jsou: strategie, analyza, ovéfeni strategie. Pro uspésné
vytvofeni nové struktury reportingu je nutné jednoznacné pfifazeni zodpovédnosti

za sestaveni zprav a predavani informaci.

4.2 Operativni controlling

Operativni controlling je zaméfen na operativni plany v horizontu 1-2 roky a orientuje
se na operativni planovani, kontrolu a vyhodnoceni ukazatelli finan¢ni analyzy,
zalozené na kratkodobych planech vynosti a nakladid, piijmi a vydaji a polozek
rozvahy. Obvykle je vyhodnocovdn na zékladé kvantitativnich parametri. Na rozdil
od strategického controllingu s operativni controlling zaméfuje na kratkodoby vyvoj
podniku a trendy, které je mozné na zakladé ziskanych dat vypozorovat. Kratkodobym
vyvojem je mysleno sledovéani a vyhodnoceni vyvoje nékladi a vynost, kterych podnik
dosahuje, a jejich porovnani s planovanymi hodnotami. Pro operativni controlling
je zakladnim vychodiskem kratkodobé tizeni zisku. Ulohy a nastroje operativniho
controllingu jsou tedy zamétfeny na soucasny podnik, nikoliv na jeho okoli a budouci

rizika a moznosti podniku.
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Obrazek 4: Pribéh operativniho controllingu

OBSAHUIJE
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OPATRENI:
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Zdroj*

Operativni fizeni znamend co mozZna nejlepsi vyuziti existujicich potencialti tispéchu.
Operativni controlling a jeho hlavni slozka, operativni planovani a pocetnictvi,
poskytuje informace, které jsou nutné k fizeni podniku orientovaného na uspéch,
respektive vysledek hospodafeni. Zatimco ucetnictvi je zaméfeno na minulost,
operativni controlling pomahéa zaméfit se na soucasnost a budoucnost a v radmci jednoho
roku vcas ftidit ndpravna opatfeni, pokud se podnik odchyli od urené¢ho kurzu
(od planu). Operativni controlling je pfedev§sim zakladem kratkodobého fizeni zisku

v podniku.

Ukolem operativniho controllingu je podpora operativnich planii. Operativni controlling
rozliSuje kratkodoby vyvoj (ktery se aktudlné projevuje ndkladem a vynosem) a trendy.
Uhel pohledu je zaostfen na podnik (nikoliv na jeho okoli) a operativni &innosti.
Operativni controlling je pfedevsim zdkladem kratkodobého tizeni zisku v podniku.

Operativni controlling poskytuje ndstroje fizeni, které €ini piehlednou hospodaiskou

' HAVLICEK, K. Management & controlling: malé a stredni firmy. 1. vyd. Praha: Vysoka skola
finanéni a spravni, 2011, s. 14. ISBN 978-80-7408-056-2.
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komplexnost podniku, vcas poskytuji informace k moznym napravnym opatienim,
zarucuji, ze podnik je fizen z celostniho hlediska, snazi se o to, aby rovnovéha mezi
vynosy a naklady (ziskem) na jedné stran¢ a finan¢ni stabilitou podniku na druhé strang,
byla dosahovana na zaklad¢ strategického planu. Orientaci na budoucnost pomahaji
fesit uzkd mista a problémy podnikani. Operativni controlling je spjat s napliiovanim
zakladnich usekovych kratkodobych cilii s pfimym dopadem na finan¢ni ukazatele.
Tyjsou nastaveny finanénim utvarem nebo vychdzeji zpozadavki bank,
které si je uruji jako tzv. nepiekroCitelné kovenanty pii provoznim uvérovani.
Paradoxné tak pii oficialni absenci operativniho controllingu tuto roli pfejima uvérujici
banka, kterd pribézné upozoriiuje na nenapliiovani klicovych financ¢nich ukazateld.
Nenapliiovani zdkladnich finan¢nich ukazateli je duasledkem selhdni obchodnich,
marketingovych, vyrobnich ¢i jinych operativnich aktivit. Opatfeni tedy museji

smétovat predevsim do téchto usek.

Jako operativni controlling chapeme podsystém fizeni, ktery zachycuje krat$i ¢asové
useky (zpravidla jeden rok) a ktery pfi neustalém porovnavani odchylek skute¢nosti od
zadouciho stavu mé& moZnost regula¢né zasahovat do pribéhu podnikovych c¢innosti
atim tyto ¢innosti optimalizovat. Mezi ndastroje operativniho controllingu lze zatadit
nasledujici metody: analyza kritickych bodt, analyza ABC, analyza XYZ, analyza
rabatu, analyza nakladt — kalkulace fixnich a variabilnich nadkladu, kalkulace ptfimych
arezijnich ndkladt, kalkulace nakladovych stiedisek, aj., analyza objemu zakézek,
analyza odchylek, optimalizace objemu objednavky, analyza uzkého profilu, hodnotova

analyza, optimalizace vyrobnich sérii.

4.2.1 Analyza odchylek

., Odchylka predstavuje rozdil mezi vysi urcité veliciny podle standardii a jeji skutecnou
wisi“** Odchylky mohou mit charakter bud pozitivni, nebo negativni. Samotné
zjistovani odchylek mtze probihat bud’ nasledné, nebo pribézné. Porovnani skutecnosti
a standardu zpravidla probiha nasledn€ po uskute¢néni ¢innosti, respektive po skonceni

obdobi. Cilem analyzy odchylek je zjistit pfiCiny rozdili mezi standardni skute¢nou

%2 SOLJAKOVA, L. aJ. FIBIROVA. Reporting. 3. vyd. Praha: Grada, 2010, s. 142, 221.
ISBN 978-80-247-2759-2.
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vysi a odpovédnosti za jejich vznik. Pfi¢iny vzniku odchylek Ize analyzovat na rizné
urovni podrobnosti. Mira podrobnosti zdvisi na tom, pro koho a za jakym ucelem
jeanalyza provadéna. Je rozdil, zda si provadi analyzu vedouci pracovnik
odpovédnostniho stiediska, ktery ma potize dodrzet standard, nebo zda analyzu
pfipravuje controllingového oddéleni pro vrcholovy management. Obdobné 1ze sledovat
1 odpovédnost za vznik odchylky. Zptsoby kvantifikace odchylek je tfeba chapat jako
obecny koncepcni pfistup. Podnik si musi stanovit konkrétni pravidla a metodické

postupy pro zjisStovani odchylek.

Controller ma vypracovat analyzu odchylek na zdkladé predlozenych Ccisel
nebo piedlozenych udaji. Uz pied projednavanim by se mély dat udaje managementu
k dispozici, aby se mohl odpovidajicim zplisobem ptipravit. Kdyz se v podniku
analyzuji pracovni vykony pravidelné, ziskdva vedeni podniku a management lepsi
prehled o silnych a slabych strankdch vlastniho podniku. Jednotlivymi analyzami
se muze zlepsit pruhlednost v podnicich. Podle analyz se musi co mozno nejobjektivnéji
zjistit vlastni pti¢iny odchylek. Teprve pak se lze rozhodnout o cilenych opatienich,
aby se odstranily odkryté slabiny. Kdyz se provede analyza a nasledné hledani pficin,
nastava naro¢ny proces uceni. Vedeni podniku a management dostane podstatné lepsi
prehled o sférach odpovédnosti a muze konstruktivnéji spolupracovat na feSeni
problémii. Krom¢ jednotlivych opatieni je také tfeba rozhodnout, ktefi vedouci jsou
zodpovédni za provedeni opatfeni a také v jakych casovych usecich se maji provadét
kontroly, aby se zjistilo, zda jednotliva opatfeni jsou ucinna. Analyze odchylek

se podrobn¢ vénuje prakticka cast této diplomové prace.
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5 PERSONALNI CONTROLLING V OBORU
HOTELNICTVI

Personalni controlling je funkce, kterd prochdzi napii¢ celym podnikem. Pfispiva
K planovani, kontrole, fizeni a poskytovani informaci pro vSechna personalni opatieni.
Naklady na lidskou praci tvoii v mnoha ubytovacich zafizenich nejvEétsi cast
z celkovych ndkladi. Na tomto pozadi je zobrazeni tvorby hodnot lidskou praci
dilezitym, ale zaroven velmi tézkym ukolem controllingu. Cilem personalniho
controllingu je konkretizovat kratkodobé i dlouhodobé cile podniku v oblasti fizeni
lidskych zdroji, analyzovat a hodnotit vysledky personalniho fizeni a navrhovat
persondlni opatfeni pfispivajici k jeho vyssi U€innosti ¢i niz§im nakladim. Persondlni
fizeni vyjadiuje v nejSirSim vyznamu vSe, co se vztahuje klidem ptlisobicim
v organizaci. Lid¢ stanovuji strategie a cile organizace, vyrabé&ji ¢i poskytuji sluzby,
ovliviiyji kvalitu produkce, jeji uplatnéni na trhu, rozdéluji finanéni zdroje. Lid¢ urcuji
vyuzivani vSech zdroju, které ma organizace k dispozici, aby zajistila svoji
konkurenceschopnost a perspektivu. Vyznam personalniho fizeni jako slozky fizeni
organizace je dan vyznamem lidi pro jeji efektivni fungovani. Personalni fizeni vytvari
socialni potencidl pro zajiSténi ekonomickych cilli organizace, zajiStuje potiebné
mnozstvi schopnych lidi a jejich fizeni (respektive ucinné vedeni) zplisobem, ktery vede
k dosaZeni stanovenych cilil organizace. Personalni fizeni je soucasti fizeni organizace.
Je specifickou oblasti ¢innosti orientovanych na ¢lovéka v organizaci zajiStovanych
odborniky — persondlnimi specialisty. ,,Personalni Fizeni je specializovanou oblasti
zabyvajici se zejména formulovanim, navrhovanim a prijimanim personalni strategie
a politiky organizace, ddle poradenstvim a vedenim managementu oOrganizace
k implementaci persondlni strategie a politiky, ddle zajistovinim persondlnich sluzeb
a poradenstvim pro vedouci pracovniky v oblasti socidlnich dopadii organizacnich

v % B, ;. v o ’ Vo7 , , 33
zmen. Personalni Fizeni je soucasti prace kazdého vedouciho pracovnika.*

Podstatou je fizeni lidi takovym zplisobem, ktery vede ke zvySeni vykonnosti. Jako

takové je zalezitosti vSech manazert a vedoucich tymii. Personalni fizeni Ize povazovat

ve smyslu fizeni lidi za soucdst ¢innosti kazdého c¢lovéka zodpovédného za praci

% KOCIANOVA, R. Persondlni fizeni: vychodiska a vyvoj. 2. vyd. Praha: Grada, 2012, s. 9.
ISBN 978-80-247-3269-5.
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druhych lidi. Mezi tradi¢ni tkoly fizeni v persondlni oblasti patii: dosahovéani souladu
mezi poctem a strukturou pracovnich mist a poctem a strukturou pracovnikl, dale
optimalni vyuzivani pracovnikli, dale formovani tymu, efektivniho stylu vedeni lidi
a zdravych mezilidskych vztahii, dale persondlni a socidlni rozvoj pracovniki
aVvneposledni fadé také dodrzovani zakonli v oblasti prace, zaméstnavani lidi
a lidskych prav. Mezi vycet potfadi souCasnych hlavnich tkoll fizeni lidskych zdroju
patfi:

1. Zlepseni kvality pracovniho zivota

2. Zvyseni produktivity

3. Zvyseni spokojenosti pracovnikil

4. ZlepSeni rozvoje pracovniki jako jedincii i kolektivi

5. Zvyseni pfipravenosti na zmény

Personalni controlling piedstavuje vnitropodnikovy systém planovani, kontroly, analyzy
a hodnoceni personalnich ¢innosti ¢i opatfeni vychazejici z ¢iselnych charakteristik

(ukazatelil) a dalSich objektivné zjisténych skutecnosti.

., Zaméruje se na ndklady spojené s fungovanim lidskych zdrojii a vysledky jejich rizeni
(véetné jejich predpovédi), ale i na kvalitu a pripadna rizika. V ramci personalniho
controllingu se pristupuje k ukazateliim pri méreni tvorby hodnot. Minula léta prinesla
Vpraxi i teorii vyvoj Ccetnych systéemiu ukazatelii pro urceni velikosti prispévku
personalni prace k uspéchu. Obvykle se systémy ukazateli personalni hospodairské

oblasti orientuji na jednotlivé personalni funkce.“34

5.1 Osobnost pracovnika v oboru hotelnictvi

Atmosféru hotelu vytvareji lidé — zaméstnanci hotelu. Kvalitni hotel se od ostatnich
odliSuje pravé tim, ze jeho zaméstnanci jsou schopni vytvofit pohostinnou, vstficnou
a pratelskou atmosféru. Zakladem budouciho uspéchu zaméstnavatele hoteliéra je najit,
vybrat a mit takové pracovniky, ktefi jsou ochotni ucit se, uvédomuji si nutnost pracovat
na sobé, neustdle se zdokonalovat, rozumi potieb¢ celozivotniho vzdélavani. Pracovnik

musi hotelovému hostu vzdy pln€ vychazet vstfic a pfi styku s hostem zachovat nékolik

HORVATH & PARTNERS. Novd koncepce controllingu: cesta k ii¢innému controllingu. 1. vyd.
Praha: Profess Consulting, 2004, s. 264. ISBN 80-7259-002-2.
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zasadnich pravidel: vzdy s ismévem, soukromé starosti nesmi nikdy ovlivnit chovani
a vystupovani, zachovani diskrétnosti, pii jednani s hostem udrzovat o¢ni kontakt
a pouzivat empatickou mimiku a gestikulaci, jasné¢ se vyjadfovat, pouzivat kratkych,
ale vystiznych vét, hosty rozliSovat podle hodnosti, stafi a pohlavi a projevovat jim
nalezitou miru zdvofilosti, mit vzdy dokonale upraveny zevnéjSek a uniformu. Tyto
zasady musi platit pro vSechny pracovniky hotelu a vedeni by mélo jejich dodrzovani

striktné a bezpodminecné vyzadovat.

Osobnost vedouciho pracovnika v oblasti poskytovani hotelovych sluzeb ovliviiuje
vysoky podil zivé prace a osobnich kontaktd s klientem. Poskytuje a zprostredkovava
prevazné¢ sluzby osobniho charakteru. Vyznam vystupovani, image, odborné
kvalifikace, spolecenské vyspélosti, jazykové znalosti, moralnich a charakterovych
vlastnosti je vysoky. Vedouci pracovnik je aktivné pulsobicim subjektem fizeni
Vv pracovnim podniku ubytovacich sluzeb, ktery stanovené ukoly, cile, ptikazy, smérnice
a pokyny prenasi na pracovni kolektiv. Ovliviiuje pracovni a moralni motivaci
podfizenych a spravnym stylem prace napliiuje manazerské funkce a tkoly. Nutna
je jeho spolecenska vyspélost, odborna zdatnost, vykonnost, znalost pracovnich postupt
a Cinnosti, zdravd podnikavost, uméni riskovat a délat rozhodnuti, vést podiizené
a vyuzivat jejich poznatkli a védomosti, viidcovské vlastnosti, organizacni schopnosti

a charakterové vlastnosti.

Jakymi vlastnostmi by mél disponovat feditel hotelu? Kdokoli na vedouci pozici by mél
mit predev§im osobni integritu a byt konzistentni. Zaroven vSak dostatecné flexibilni,
diisledny a schopen statedné &elit vyzvam vieho druhu. Reditel hotelu by mél piedevsim
znat cenu svého produktu — souhrn investic, nakladti a trok. Musi mit schopnost
prodavat, ale ne za kazdou cenu. M¢l by mit strategii, jak se postarat o budoucnost
na zlepsujicim se trhu, aby se ze své dnesni levné nabidky hotel nevzpamatovaval jesté
dalsich deset let.* Reditel musi byt narocny sam k sob¢, maximalné kreativni, flexibilni

a schopen predvidat.

Vedouci pracovnici hotelu by méli pozorné ptistupovat ke stiznostem a komentariim

hostl a pokusit se dosdhnout uspokojivého vysledku na obou stranach. Reklamace hostti

% KOSTKOVA, M. Management hotelového provozu. 1. vyd. Karvina: Slezské univerzita v Opave,
2010, s. 174. ISBN 978-80-7248-633-5.
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ukazuji, ze v organizaci neni néco v poradku a jsou Casto velmi uzite¢né. Proto nekteré
hotely zadaji hosty pfed odjezdem o vyjadieni pfipominek a naméth ke zlepseni sluzeb.
Bez ohledu na skutecnost, zda hotel vyuziva systematické zjisStovani pfipominek hostl
pomoci dotazniki a hodnoceni jejich pobytu, je vZzdy povinnosti a nezastupitelnym
ukolem recepcéniho polozit pii odjezdu hostu otazku, zda byl spokojen s pobytem.
Pokud host vyslovi k pobytu jakoukoli pfipominku, je tieba na ni okamzité reagovat,
nabidnout feseni situace a ujistit jej, ze se pfipominkou bude vedeni hotelu dale zabyvat.
Kazda stiznost hosta musi byt okamzit¢ vyfeSena. OdloZeni stiznosti na pozd¢jsi dobu

pouze zvySuje naklady a nepftispiva k budovani dobrého jména hotelu.

5.2 Psychologicka pravidla v personalnim controllingu

Pozitivni vztah ke controllingu je rozhodujici pro plodné pracovni vztahy. V pracovnich
vztazich mezi controllery a jejich zdkazniky se uplatituje Sest psychologickych pravidel:
motivace, feedback (zpétna vazba), kooperace, vytvareni divéry, prosazovani, zména.
Porusi-li se psychologické pravidla — at’ jiz z jakékoli strany — jsou $patné nastaveny
V}’/hybky.36 K ptipadim poruch, které vytvareji problémy ve spolupraci, dochazi

tak dlouho, nez nékdo opét spravné nastavi vyhybky.*

Motivace — controller ukazuje cestu a je pomocnikem nikoli policistou. Je povinen
dodat manaZerovi zpétnou zpravu o plnéni cili a ocenit normalni stav a nesmi reagovat
pouze na negativni odchylky. Je znamé, Ze lidé reaguji na tspéch, uznani a odménovani.
Orientuji se na uspéch a uci se zné¢j. Chceme-li zménit zvyklosti chovani, musime

zménit zéklady pro uznani a odménovani.

Feedback (zpétnd vazba) — vedle motivace a ocenéni existuje dalsi psychologicka péka:
feedback. Prvnim krokem controllera, musi byt piesné stanoveni vlastniho ocekavani
a poznani ocekavani kolegli od controllingu. Druhym krokem je porovnéani docilenych
vysledkl s ptivodnimi o¢ekavanimi. Tato zpétna vazba je nepominutelnym klicem ke
zméné chovani, k fizeni a k sebekontrole. Chovame se tak, jak to od nés ocekavaji
druzi. Pozitivni oCekavani plisobi jako zardzka. Zakladem tohoto jevu je, ze jsou osoby,

které oCekavaji od kolegii mnoho, jsou otevienéjsi a poskytuji vice zpétnych informaci

% ESCHENBACH, R. a kol. Controlling. 2. vyd. Praha: ASPI, 2004. s. 633. ISBN 80-7357-035-1.
% Tamtéz, s. 633.
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0 tom, co je spravné nebo nespravné. VéEtSinu pracovnikii pozornost mohutné posiluje.
Kazdy pottebuje pocit, ze jeho prace je oceniovana. Prace a uznani proto pfispivaji

Kk pocitu vlastni hodnoty. Jestlize je chvala pfiméfena, vyvolava energii.

Komunikace — kazda aroven fizeni, ktera je koordinované ¢inna, ptsobi jako zaporné
relé. Zpomaluje postup rozhodovani a zesiluje neporozuméni. Kazdé relé¢ redukuje
pfenasené informace na polovinu a zesiluje Sum na dvojnasobek. Kontrola se stava
schopnosti obstarat informace. Efektivni komunika¢ni rozpéti je zna¢né vétsi, nez bylo
z dat jako pravdivé a spravné. Psychologicky komfort zvysSuje pfipravenost byt vstiicny
a naslouchat také nepfijemnym zpravam. Otevienost vici kritice plsobi jako zaloha
davéry. Druhd strana bude vic¢i piedlozenym ndmitkdm oteviend pouze tehdy,
pfijmeme-li sami kritiku. Tim projevujeme otevienost. Respektovani pracovni techniky
je pro toho, kdo dbana pracovni techniku. Clovék je bud’ &étenaf, nebo posluchag.
Je mafenim Casu hovofit se ¢tenafem. Nékterym lidem mtizeme ulehcit pochopeni tim,
Zze jim pisemné shrneme véc na jedné strance. Tato ochota respektovat pracovni
techniku se stale tyka pouze toho jak, nikoli co. Jde vice o potradi, ve kterém se véci,
které¢ jsou vSechny podstatné, predlozi, nez o rozhodnuti o tom, co je spravné

nebo podstatné.

Vytvateni divéry — Controlling je sluzba dlvéry. Prvni podminkou je naprosta
upiimnost. Pribézné se musi prokazovat prostfednictvim skutecnych vztahd,
aniz bychom z nespravnych ohledi na svou pohodlnost podavali piikraslené zpravy
nebo jednali za né¢imi zady. Jestlize nadtizeny vi, Ze sam je zodpovédny, kdyz se néco
nedafi, pak ocenuje silné controllery. Co nejvice odbourava u pracovnikli, obchodnich
partnerd, zdkaznikli a ve vefejnosti kapitdl divéry, je chybéjici sila sebeociSténi
a nedostatecnd sebekontrola vedoucich pracovnikii. Vrahem davéry Ccislo jedna
je chybéjici ptipravenost zamést pied vlastnim prahem a odklidit zlofady ve vlastnich
fadach. Duvéra je zakladem, na kterém je teprve mozna opravdova platnost. Vysoce
postaveny Clovék se proto bude pokouset zaslouzit si ji vSude, kde ma co do Cinéni
S lidmi. Ma-li co Cinit s podiizenymi, ziska si nejprve jejich divéru, diive nez od nich
ocekava usili. Divéru pracovnikil, nadfizenych a zékaznikd je nutno si zaslouZit.
Zaklada se na ocekavani, ze budou respektovany psané¢ a nepsané dohody. Duvéra

je vira v integritu druh¢ strany.
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Prosazovéani — nejprimitivnéjsi metodou prosazeni zaméru je zesileny tlak. Jak reaguji
lidé, vystavi-li se tlaku casovému, socialnimu, psychologickému nebo finan¢nimu?
Reakce se tidi Ctyfmi elementarnimi psychologickymi faktory: zuzi se duchovni,
socialni a casovy horizont, dale komunikace se stdva jednosmérnou nebo se zcela
zhrouti, dale se prosazuji dominantni zpusoby jednani, kdy pod tlakem sili reakce,
a dale mezi tlakem a vykonnosti existuje nelinearni vztah. Zakon tikd, ze vztah mezi
napétim a vykonnosti odpovida kiivce tvaru obraceného U: nejlepsi vykon
je pfi sttednim tlaku. Optimalni troven tlaku je nepfimo tmérna obtiznosti ulohy,
u lehcich uloh je optimalni tlak vyssi nez u tézkych uloh. Rostouci tlak, excitace, strach

nebo socialita ovliviiuji narGstajici omezeni sledovanych pokyni z okoli. Tlak vede

k zuzené pozornosti. VySe uvedené popisuje obrazek 5.

Obrazek 5 Vykonnost jako funkce a obtiznosti tlohy

Vysoka

Vykonnost

Nizka

Nizké Vnit¥ni napéti Vysoké

— Tézkddloha Lehka Uloha

Zdroj*®
Zména — organizacni zmény a vyvoje, které s sebou nesou podstatna omezeni volného
prostoru pro jednani, nepfijimaji mnozi pracovnici a zakaznici bez odporu. Pfijmou-li

se jako méfitko obecna zkoumani, demokraticky nebo na pracovniky orientovany styl

% ESCHENBACH, R. a kol. Controlling. 2. vyd. Praha: ASPI, 2004, s. 650. ISBN 80-7357-035-1.
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fizeni podporuje piekonat bariéry pfi inovanich zménach — jako napf. pfi zavadéni
a prosazovani controllingu. Naopak lze dojit k zadvéru, ze Cisty vykon moci pomoci
autority bez piihlédnuti k potiecbam  zacastnénych spiSe bariéry  vytvaii,

nez je odbourava.

5.3 Personalni Fizeni odpovidajici poZadavkiim controllingu

Rozhodujicim piedpokladem pro funkéni schopnost controllingu je existence filozofie
fizeni, ktera vyjadfuje orientacni ramec zaméteny do budoucnosti pro veskera
podnikova rozhodovani, a tim umoznit proces nalezit¢ho controllingu. Management,
obzvlasté vedeni hotelu ma za ukol vytvoftit filozofii fizeni odpovidajici pozadavkim
controllingu. Tuto filozofii v souladu s pozadavky controllingu je mozno prezentovat

ve dvou ¢astech, jednak jako fizeni podle cild a jednak jako kooperativni styl fizeni.

Rizeni orientované na cile — controlling mize fungovat pouze tehdy, orientuje-li
se na cile. Plany, fizeni a regulace se mohou dit pouze ve spojeni s pfedem stanovenymi
cili. To znamend, Ze controlling vyzaduje od podnikového managementu jednoznacné
formulované, jasné, zavazné a dosazitelné cile: je to pozadavek, ktery nelze v praxi
vzdy konstatovat, ale je naléhavé nezbytny. Podstatnd Uloha managementu
Vv controllingu spociva v tom, Ze iniciuje a vyzaduje jasné, zavazné a v idealnim ptipadé
pisemné piijeti cild. Vedle pfipravenosti k pfijeti cili mé& vyznam organizovana
dislednost. Tim rozumime, Ze cile nejsou formulovdny samy pro sebe, nybrz
ze V pravidelnych intervalech probiha kontrola dosazeni cilii a kazdé nedosazeni cile
nezlstane bez odpovidajicich opravnych opatfeni. Management musi proto byt
pfipraven ke kontrole sjednanych cild, vzdy podle stavu vyvoje controllingu ptijde o cizi

kontrolu nebo kontrolu vnitini.

Kooperativni styl fizeni — styly fizeni jsou dlouhodobé, stabilni, na situaci nezavislé
vzory chovani vedoucich pracovnikt, respektive vSech z vedeni hotelu. Autoritativni
styl fizeni se projevuje v tom, Ze predstaveny v dusledku svého postaveni vykondva
funkce fizeni sam bez podilii svych spolupracovnikil. Participativni nebo kooperativni
styl fizeni znamena, Ze predstaveny rozhoduje teprve po konzultacich se svymi
spolupracovniky a po diskusi. Kooperativni styl fizeni se konkrétn¢ ukazuje

Vv delegovani uloh, kompetenci a zodpovédnosti a uplatiiuje se tehdy, je-li k realizaci
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rozhodovéani nezbytné, aby se spolupracovnici s témito rozhodnutimi identifikovali.
Maji-li byt spolupracovnici dostatecné motivovani a chtéji-li skute¢né doséhnout svych
cilti, musi se v ramci procesu controllingu odpovidajicim zptisobem podilet na nalezeni
cilii. Podstatna je také jejich spoluprace pti planovani opatieni k dosazeni cile, protoze

to jsou oni, kdo musi opatieni prosazovat.

Kooperativni prvek fizeni mize byt povazovan za psychologickou kompenzaci piisné
kontroly dosazeni cile. Kombinace principi fizeni orientovaného na cil
a kooperativniho stylu fizeni se miize projevit v rovnomérné¢ vyvaZzeném piisném
a volném chovani vedeni, které odpovidd soucasné situaci a ke které smétuje jedno

nebo druhé zaméteni stylu fizeni.

Naéstroje fizeni vyuzivd management hotelu k ovlivnéni pracovniho chovéni pracovnikii
hotelu. Néstroje fizeni jednak ovliviiuji motivaci pracovniki, jednak 1ze motivaci samu
oznalit jako nastroj fizeni. Motivaci lze charakterizovat jako ,,néco v nds samych

’ ’ . o v, s o 39
a kolem nds, co nas vede k tomu, abychom se chovali pravé urcitym zpusobem®.

Tato motivace se oznacuje také jako motivace vnitini. Od tohoto pojmu miZeme odlisit
vngj$i motivaci, kterd spociva v pobidkach podniku, resp. vV tom, co délad podnik nebo
management pro lidi, pro jejich motivaci (napf. zvySeni platu, povySeni, ale také
disciplindrni fizeni, odejmuti osobniho pftiplatku apod.). ,,Motivace (at uz vnéjsi nebo
vnitini) reguluje aktivné a cilené chovani a proto je také vnimdna jako komplexni
nastroj Fizeni “*°, Ridici nastroje jsou optimalné vyuzivany podnikovym fizenim tehdy,
kdyz se dosahne shody mezi cili podniku a cili jednotlivych pracovnikd. Vedeni
podniku se tedy musi snazit vyuzit odpovidajici nastroje fizeni tak, aby bylo dosazeno
identifikace zamé&stnanct s cili, které podnik sleduje, a aby nedochéazelo k individualnim
cilovym konfliktim. Nastroje fizeni, které maji vedouci pracovnici k dispozici
k ovliviiovani pracovniho chovani zaméstnanct, slouzi k vn&jsi motivaci, Clenime
je podle nékolika kritérii. Prvnim kritériem ¢lenéni nastroji je zpusob hodnoceni
a nastroje se dle n¢j ¢leni na objektivné hodnotitelné a ¢isté motivacni, pficemz, u Cisté
motivacnich néstroji chybi objektivné kritéria hodnoceni (hodnoceni je provadéno

subjektivng). Druhym kritériem ¢lenéni néstroji fizeni je materialnost (hmatatelnost),

% SUCHANEK, P. Ekonomika a izeni podniku ubytovacich sluzeb, Brno: Vysoka skola obchodni
a hotelova, 2008, s. 61. ISBN 978-80-87300-00-8.
© Tamtéz, s. 62.
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pfiCemz objektivné hodnotitelné nastroje hmatatelné jsou a Cist¢ motivacni néstroje
hmatatelné nejsou. Tretim kritériem je pak pilisobeni n pracovni vykon, pficemz jak
objektivné hodnotitelné nastroje tak Cisté motivacni nastroje ovliviiuji pracovni vykon
bud’ piimo, nebo neptimo. Ukolem managementu hotelu je motivovat pracovniky,
k ¢emuz slouzi predev§im odména za praci a poskytovani podnikovych socidlnich
pozitkl,, a zprostiedkované také vyber persondlu a vytvareni vhodnych pracovnich
podminek. Motivace pfitom musi plsobit na pracovni vykony takovym zplsobem,
aby usilovali o co nejlepsi vysledek. Odménu za praci a podnikové socialni pozitky
Ize objektivné hodnotit a lze jimi na pracovniky puUsobit pfimo a materialné

(hmatatelng).

5.3.1 Standardizace a normy

Na pracovni vykony ma vliv nejen motivace, ale také dalsi faktory. Provozni Cinnosti
predstavuji ve vétSin€ piipadd rutinni aktivity, které se vyznacuji vetsi ¢i mensi
opakovatelnosti. Stejné¢ jako v jinych oblastech, kde se vyskytuje vicenasobné
opakovani, je vhodné vénovat pozornost prubéhu téchto CcCinnosti. Je zfejmé,
Ze dosazend uspora nakladll ¢i Casu na jednom produktu se nasobi poftem stejnym
zpusobem vyrabénych produktl/sluzeb. Proto se vyplati vénovat pozornost volbé
a nejvyhodnéjS§imu feSeni postupu vyroby/prace, a tim garantovat vysokou kvalitu
vystupl, hospodarnost jejich provedeni, minimalni néklady na casovy pribéh,
pozadavky na kvalitu, pozadavky na bezpecnost, Setrnost apod. Z téchto divodu

se V podnicich zavadi standardizace a nékteré druhy norem.

Standardizace — ,,aktivity, které ucelné usmérnuji a redukuji rozmanitost vsech moznych
reSeni. Na zakladeé optimalizacniho vybéru je vytvorené standardni reSeni, jsou urceny

%%

podminky a doba jejich platnosti a zdvaznosti. * Standardizace je jednim ze sméra
zvySovani produktivity celého provozniho systému. Neznamena to ovSem pouze
ekonomické pfinosy pro producenty, ale fadu piinosi pro zdkaznika/hosta, a to at’
ve smyslu niz8ich pofizovacich ndkladl, tak provoznich ndkladli na Udrzbu, servis,
apod. Cilem standardizace je sniZzeni rozmanitosti a nahodilosti v fizeném procesu.

Ptinasi urcité zjednoduseni ve vSech fazich produkcéniho procesu a soucasné je zdrojem

“ VEBER, J. Management: zéklady, moderni manaZerské pristupy, vykonnost a prosperita. 2. vyd. Praha:
Management Press, 2009, s. 378. ISBN 978-80-7261-200-0.
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znacénych ekonomickych efektd. Pfinosy standardizace se nasobi, pokud je uplatnéna
komplexné a dochazi k vzadjemné provazanosti. Charakteristickymi rysy standardizace
jsou zuzeni vybéru, sjednoceni, optimalizace, ohled na bezpecnost, apod. Standardizace
je proces, ktery je uplatiovan jak v materialni vyrobé¢, tak i ve sluzbach.

Norma — ,,vysledek standardizacniho usili, relativné casove stabilni predpis, ktery
stanovuje nejvhodnéjsi reseni urcité problematiky (které se norma tykd), a to obvykle
Z hlediska technického reseni, ekonomického, kvalitativniho, kvantitativniho a popr-.
dalsich pozadavkui. “42 Norma poskytuje pro obecné a opakované pouzivani pravidla,
smérnice nebo charaktery cinnosti nebo jejich vysledkli, zaméfené na dosazeni
optimalniho stupné usporadani ve vymezenych souvislostech. Normovani provoznich
¢innosti v minulosti bylo jednozna¢né implementovano v prumyslovych ¢i stavebnich
vyrobach. Nicméné se ukazuje, ze je uzite¢né i v dalSich oblastech, napt. ve sluzbéach.
Naptiklad normy spotieby prace patii do skupiny pracovnich norem (Spolu s normami
pracovnich postupti, standardnich pozadavkd na zptsobilost pracovnikil). Stanovuji
spotiebu zivé prace. Slouzi pfedevsim k pldnovani provozniho procesu (rozdéleni fondu
pracovniho ¢asu, sestaveni harmonogramu prace), dale slouzi k zavedeni tikolové formy
mzdové stimulace a k ekonomickym rozborim (rozbor produktivity prace). Normy
spotifeby prace se vyskytuji v téchto podobach: vykonové normy, normy pracnosti,
normy obsluhy, normy pocetnich stavii. Zakladni a vychozi normou je norma vykonna.
Vyjadiuje spotiebu Casu nutnou k provedeni urcité pracovni operace jako soucasti
konkrétniho pracovniho postupu. Vyskytuje se ve dvou variantach a to jako norma ¢asu
(vyjadiuje spotiebu Casu na pracovni operaci) a jako norma mnozZstvi (vyjadiuje pocet
vykonii za jednotku casu). V hotelnictvi lze pracovat s celou fadou normativnich
dokumentii. Pro ubytovaci procesy lze pouzivat normativ pocetnich stavii recepénich
¢i ubytovacich pracovniki, normy vlastnich i externich ubytovacich kapacit, normativ
(standard) vybaveni pokoje podle jednotlivych kategorii, normativ uklidu pokoji
v zavislosti podle typu uklidu, normativ spotfeby casu na uklid jednotlivych typu
pokojli, normativ Cisticich prostfedki na klid pokojii, normativ cykll prani pradla
do jeho likvidace, normy spotieby energie, vody na objekt (v zavislosti na rtiznych

typech provoznich podminek). Pfedmétem normovani mohou také byt 1 dalsi

*2\VEBER, J. Management: zéklady, moderni manazZerské piistupy, vykonnost a prosperita. 2. vyd. Praha:
Management Press, 2009, s. 378. ISBN 978-80-7261-200-0.
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skutecnosti, napf. standard obleCeni recepcnich, pokojskych, uklizecek, vybaveni

osobnimi ochrannymi prosttedky, atd.

Pozitivni vliv standardizace a normovani na vystupu provoznich ¢innosti Ize spatfovat
v jejich vysledcich. Aby standardizace a normativy byly pfijimany a bylo jich
vyuzivano, musi byt uplatiovany se zfetelem k zasadé win-win, tzn. pfinosi
jak pro vyrobce/poskytovatele sluzeb, tak pro zakaznika/hosta. Standardy v hotelnictvi
a normativem uklidu pokojii a spotieby Casu na uklid pokoji se podrobné vénuje

prakticka ¢ast této diplomové prace.
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PRAKTICKA CAST

6 CPI HOTELS

CPI Hotels je sportfoliem 28 hoteld o celkové kapacite 8 800 lizek a 11500
konferen¢nich mist jednou z nejvétsich hotelovych skupin v Ceské republice. Od roku
1997 je vyhradnim zastupcem mezinarodni hotelové sité Choice Hotels International
pro znatku Clarion v Ceské republice a na Slovensku. Sit' &tythvézditkovych
fullservisovych Clarion hotell strategicky pokryva nejvyznamnéjsi krajska mésta,
Vv soucasné dobé zahrnuje 9 Clarioni v 7 ¢eskych méstech. V lednu 2009 piedstavila
spole¢nost CPI Hotels unikatni projekt pétihvézdi¢kového Buddha — bar Hotelu Prague,
prvniho hotelu mezinarodni sit¢ Buddha — bar & Resorts. CPI Hotels provozuje celkem
3 hotely stiedni kategorie pod svou vlastni znackou Fortuna Hotels a 2 lazenské hotely
pod znackou Spa & Kur Hotels ve Frantiskovych laznich. V roce 2014 se portfolio CPI
Hotels rozrostlo o hotely znacky Mamaison Hotels & Residences. Spole¢nost tak noveé
provozuje 9 hotell a rezidenci této znaCky v Praze, Ostravé, Bratislavé, VarSavé,
Budapesti a Moskvé. Do nabidky spolecnosti byl zatazen i1 nezavisly Parkhotel Vienna
Bielsko-Biala v Polsku. Portfolium CPI Hotels dopliiuje nabidka dlouhodobého
a cenové dostupného ubytovani pod znackou Ubytovny.cz. Logo CPIl Hotels a loga
vSech hoteli patficich do spole¢nosti CPI Hotels pfiloZeny jako Ptiloha A.

Predseda predstavenstva a generalni feditel CPI Hotels, a. s. Ing. Jan Kratina
tempem, ve vynosu za disponibilni pokoj (RevPar) i v celkovych trzbdach. Za mimordadné
diillezité povazuji, Ze posouvame hranice kvality ve prospéch hostii. Mdame k tomu radu
nastroju, celé jedno oddeéleni se vénuje kontrole standardu nasich hotelu a Skoleni

r (X3 43
personalu “.

Pro spole¢nost CPI Hotels je velmi dulezity ,hlas lidu“. Diky recenzim na internetu
se potencialni hosté seznamuji s pocity a zkuSenostmi téch hosti, ktefi uz sluzeb hotelti
spolecnosti CPI Hotels vyuzili. Informacéni technologie vnesly do cestovani a ubytovani
novou uroven srovnani s konkurenci a v jistém smyslu 1 bi¢ na hoteliéry. Sebemensi

nedostatek se hned projevi v hodnoceni hostli. Sledovani recenznich portalti pfinasi

* Vsudybyl. Cldnky. [online]. ©2015 [cit. 2015-01-25]. Dostupné z: http://www.e-vsudybyl.cz.
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zpétnou vazbu, kde vice zabrat. Kladné ohlasy davaji ndméty, co prosadit i v dalSich
ubytovacich zatizenich. Rust kvality se pak mlze promitnout do ristu prodejnich cen
avtom se CPI Hotels v poslednich tfech letech velice dobie dafi. Hotel nedéla jen
budova a vybaveni, ale hlavné personal. Jeho vstficnost a profesionalita zasadné
spoluutvaii dojem, ktery si host odnese — diky tomu drzi CPI Hotels krok s témi

nejkvalitnéj$imi hotelovymi spole¢nostmi svéta.

6.1 Popis hotelu Clarion Congress Hotel Olomouc

Clarion Congress Hotel Olomouc (CCHOL), ktery vznikl kompletni pfestavbou
puvodniho hotelu Sigma, byl slavnostné otevien 1. zafi 2013. Nabizi mimotadny
komfort modernich pokojl a Spickové vybavené konferen¢ni i gastronomické zazemd.
Novy business hotel je diky vysokému standardu vSech sluzeb, individualnimu piistupu
a skvélé poloze nedaleko centra Olomouce idedlnim mistem pro pobyt i realizaci
nejriznéjSich druht akei od setkdni komorniho rdzu az po velké kongresy s naroénym
cateringem. Hotel je situovan naproti hlavnimu vlakovému nédraZzi, pfiblizné 0,5 km
od autobusového nadrazi a ma vyborné dopravni napojeni na dalnici smér Praha, Brno,

Ostrava. Zastavka MHD do centra mésta se nachazi pfimo u hotelu.

Clarion Congress Hotel Olomouc nabizi ubytovani ve 126 komfortnich pokojich, v¢etné
apartmani a Business Executive Suite, zahrnujici loZnici, obyvaci pokoj a kongresovy
salonek. Déle disponuje $pi¢koveé technologicky vybavenym kongresovym centrem
se Sesti salonky a hlavnim salem az pro 1 400 delegatii (z toho nejvétsi sal az pro 1 100
delegatli). Soucasti hotelu je vynikajici restaurace Benada s nabidkou tradi¢ni cCeské

kuchyné i mezinarodnich specialit, dale je k dispozici lobby bar a wellness centrum.
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Tabulka 3: Zakladni udaje o hotelu CCHOL

Obchodni firma CPI Hotels, a.s.
Sidlo Becvarova 2081/14, 100 00 Praha — Strasnice
Identifika¢ni Cislo 47116757
Pravni forma akciova spolecnost
Registrace v obchodnim rejstiiku 10. 3. 1993
Soud Me¢stsky soud v Praze
Spisova znacka B 1914
Statutarni organ nebo jeho ¢lenové Ing. Jan Kratina
Ing. Marcela Tvarochova

Provozovna Clarion Congress Hotel Olomouc

Jeremenkova 1082/36,

779 00 Olomouc — Hodolany

Identifika¢ni ¢islo provozovny 1009105787
Zahajeni provozovani dne 2.9.2013

Zdroj: autor prace, 2015

Clarion Congress Hotel Olomouc je vhodnym mistem nejen k pobytu ¢&i poradani
nejriznéjSich typua akci, ale také vychozim bodem pro milovniky historickych
a pfirodnich pamatek, zimnich sportd i cykloturistiky. Olomoucky kraj je regionem,
ktery svou rozmanitosti a bohatou nabidkou vyuziti volného Casu dokaze uspokojit

o 24

tradicemi.

Obrazek 6: Logo hotelu CCHOL

c

Clarion

®
CONGRESS HOTEL
OLOMOUC
Zdroj*

V soucasné chvili ma hotel cca 40 zaméstnanct a dale vyuziva sluzeb outsourcingovych
firem. Firma CPI Facility zajiStuje hlavniho hotelového technika spole¢nost Kércher:
Cistici stroje zajist'uje pokojské, uklizeCky a pomocné sily. Organiza¢ni struktura hotelu

pfiloZena jako Ptiloha B.

* Hotel Clarion. [online]. 2015 [cit. 2015-01-26]. Dostupné z:
http://www.clarioncongresshotelolomouc.com
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Ubytovani — pokoje: 120 standardnich pokojl, 3 apartmany, 1 Business Executive
Suite, 2 bezbariérové pokoje. K vybaveni pokoji patii: klimatizace, Wi-Fi zdarma,
telefon s pfimou volbou, koupelna s vanou, WC a fénem, LCD TV se satelitnimi
programy, set na piipravu Caje a kavy, zehlici set, minibar s nabidkou obcerstventi,
bezpec¢nostni zdmkovy systém na Cipové karty, pracovni stil, trezor. Vybaveni pokoji

pfiloZeno jako Ptiloha C.

Gastronomie — BENADA restaurant je sit’ restauraci zaloZenych na zazitku z jidel, ktera
ptipravuji $éfkuchati dle tradi¢ni Ceské gastronomie v modernim pojeti s doteky
mezinarodnich kuchyni a ohledem na pozadavky zdravé vyzivy. Hosté se mohou tésit
na pratelskou atmosféru a vysokou uroven gastronomie i servisu za rozumné ceny.
Zvlastni péce je vénovana jak vybéru surovin a piipravé jidel, tak i standardim
a profesionalnimu pfistupu. Na principu ,,Na§ zakaznik — nad§ pan,” je pfipraven

propracovany program za loajalitu.

Obrazek 7: Logo restaurace BENADA

VESTAURANT

Zdroj*®

Kongresové centrum — hotel disponuje Spickové technologicky vybavenym
kongresovym centrem se Sesti salonky a hlavnim salem az pro 1400 delegatl (z toho
nejvetsi sal az pro 1100 delegat). Diky posuvnym sténam bude mozno vytvorit

az 10 samostatnych prostor pro rtizné velky pocet ucastnikti konferen¢nich akei.

*® Restaurace Benada. [online]. 2015 [cit. 2015-01-26]. Dostupné z:
http://www.clarioncongresshotelolomouc.com
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Konferen¢ni centrum je idedlnim mistem pro kondni konferencnich ¢i spolecenskych
akcei, jako jsou napt. konference, seminafe, workshopy, prodejni vystavy, oslavy, plesy,
koncerty, apod. Hotel disponuje konferen¢nimi prostory jak s dennim svétlem,
tak bez denniho svétla. VSechny jsou vybaveny Wi-Fi, které je poskytovano zdarma

a moderni audiovizualni technikou.

Konferenéni saly:

Sal FOLIANT — az 1 100 mist. Sal se d& rozdé¢lit na dalsi saly a to mensi FOLIANT
(485 mist), ATLAS (241 mist), CODEX (102 mist), a SCRIPTUM (112 mist).

Salonek PLATO — az 117 mist. Salonek se da rozdé¢lit na dva samostatné salonky,
a to mensi PLATO (49 mist) a SENECA (49 mist).

Salonek KOSMAS — az 72 mist. Salonek se da rozdé€lit na dva samostatné salonky,
a to mensi KOSMAS (38 mist) a DALIMIL (38 mist).

Salonek MARCONI — az 60 mist.

Salonek SATELIT — az 83 mist.

Foyer — 1 000 m?.

Wellness & SPA - soucasti hotelu je i wellness s témito procedurami:

Pivni lazné BBB - jedna se o vyjime¢nou proceduru s 1é¢ivymi ucinky v pivni koupeli
s pfisadami, ze kterych se vafi pivo. Nasleduje regenerace organismu na liizku z ovesné
slamy a odpocinek, kdy e vsttebavaji kladné ucinky z pivni procedury. Hlavni sloZkou
»pivnich 1azni“ je voda o teplot¢ 37°C (+/-2°C). Voda je obohacena ptfisadami,
ze kterych se vaii pivo — jako jsou kvasnice, chmel, sladovy Srot, atd. MnozZstvi a kvalita
jednotlivych ptisad a potadi jejich pfidavani do koupele je ovSem obchodni tajemstvi.
Mlécné lazné BBB - mlécna lazen je idealni pro regeneraci pokozky. Mléko obsahuje
spoustu lécivych latek, které blahodarné piisobi na pokozku, zvlaciuje a uvoliiuje. Diky
tomu je pokozka jemnd a hebka. Doporucuje se vyzkousSet na vlastni kizi. VSechny
procedury SPA BBB, se vyznacuji pouzitim pouze naturalnich piisad a neobsahuji
zadné chemickeé latky. Vychazi z 500 let starych zkuSenosti naSich ptfedkl. Aquazona:
do aquazény patii whirpool 37°C, finskd sauna, parni sauna, odpocivarna. Relaxaéni
masaze - piinasi harmonii a to pravé uvolnéni. Relaxa¢ni masdze k uvolnéni téla
amysli, odstrafiuji stres a napé€ti, pfindsi zklidnéni, zpomaluji ptiznaky starnuti
a celkoveé osvézuji celé telo. Jejich pravidelna aplikace celkové utuzuje organismus

a stimuluje jeho imunitni systém.
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7/ CONTROLLING V CCHOL

Lze ftici, ze zdkladni funkci controllingu je poskytovat odpovidajici informace,
zpracované jednoduse, prehledné s rozliSenim pro rizné urovné rozhodovani vlastnikti
nebo manazert spolecnosti CPI Hotels. Jde o jakysi filtr, ktery setiidi a zpracuje veskeré
vstupy do jednoduchych, ale kvalifikovanych vystupt v piimé souvislosti s cili na dané
urovni fizeni. Dobré reporty — aby mohly vzniknout, musi controlling plnit prabézné
jesté metodické a koordinac¢ni funkce, vysledkem je servis pro rozhodovani. Controlling
v CCHOL je peclivé propracovan a disledné se dba na jeho dodrZovéani. Systém
controllingu je konkrétné sestaven pro potieby jednotlivych stfedisek: recepce (front
office), kuchyné (kitchen), restaurace (food & baverage) a housekeeping. Kazdé
stiedisko ma svého manazera, odpovédného za dodrzovani systému controllingu. Tento
systém je vypracovan controllingovym oddélenim na generalnim feditelstvi spolecnosti

CPI Hotels v Praze a je platny pro viechny Clarion Hotely v Ceské republice.

Prvni dojem hosta je ovlivnén vzhledem a upravenosti pracovniki hotelu. Kazdé
sttedisko mé& povinnost nosit piedepsané uniformy. Kazdy zaméstnanec odpovida
za udrzovani bezvadného stavu své uniformy, svého obleceni tak, aby bylo vzdy cisté
a vyzehlené. K predepsané uniformé je zakédzano pouzivat dalSich ozdob popt. doplik.
Sperky jsou povoleny pouze vomezeném mnozstvi. Osobni vzhled kazdého
zaméstnance musi vzdy odpovidat obecné platnym spoleCenskym pravidlim.
Nezbytnou soucasti uniformy je jmenovka, kterd by opét méla byt jednotna a viditelné
noSend u vSech zaméstnanci stejnym zptsobem. Formulat kontroly Vzhled list pfiloZzen

jako pfiloha D.

Soucasti vzhledu je také chovani zaméstnancl. Méli by plsobit vzdy pozitivnim
dojmem, usmivat se na hosta a béhem rozhovoru s nim udrzovat vizudlni kontakt.
Profesionalni pracovnik hotelu je vlastn€ herec, ktery plni svou tlohu danou scénafem
bez ohledu na to, v jakém dusevnim rozpolozeni se pravé on sam nachazi. V tom
spociva skute¢na profesionalita a to je podstatnd ¢ast uspéchu nejen recepcniho,
ale kazdého pracovnika hotelu, ktery je v pifimém kontaktu s hostem. Projev
pohostinnosti musi byt tou nejhlubsi podstatou. Rozdil mezi prvotfidnim hotelem
s dobrou povésti a stejn¢ vybavenym hotelem se Spatnou povésti je pravé v existenci

(nebo neexistenci) ,,pohostinného chovani). Maximalni spokojenost hosta
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je opravdovou podstatou. Odpovédnost za to, aby se vSichni pracovnici hotelu vzdy
chovali ,,pohostinnym zplisobem® maji manazeti jednotlivych stiedisek. Ziskani dobré
povesti hotelu zalezi ve velké mife na stupni péce a mife plnéni tkoll a profesionalnim
vystupovani personalu. Host oCekava profesionalni, ptatelsky a kompetentni pristup.
Zajem, ochotu, porozumeéni a pocit, Ze je vitany. Rychlost a konzistentni troven sluzeb
zajistuji pracovnici rezerva¢niho oddéleni a recepce jiz pfi rezervaci ubytovani. Proto
byl sestaven jednotny formulaf pro konverzaci rezervacniho pracovnika a recepcnich,
ktery se sklada z téchto frazi pii konkrétnich poskytovanych sluzbach.

Telefonicka rezervace

Dobry den, Clarion Congress Hotel Olomouc, recepce, u telefonu  , jak Vam mohu
pomoci?

Prosim o strpeni, ovéfim, zda méame v tomto terminu volny pozadovany pokoj.

Pokoj je v tomto terminu volny. Bohuzel, jsme pln¢€ obsazeni.

Chcete provést rezervaci? V tom piipadé poprosim o Vase jméno, e-mail a ¢islo kreditni
karty kviili garanci. Pokud mi nechcete dat ¢islo Vasi karty, Vase rezervace bude drZena
do 19:00 a poté se stava negarantovanou.

Byl jste uz ubytovany v nékterém z nasich hotelti v Ceské Republice?

Jste ¢lenem programu Choice Privilegies?

Cena za pokoj je  Ké&/noc. Cena zahrnuje snidani podavanou formou §védskych
stold, wifi, DPH a ostatni méstské poplatky.

Ted’ bych Vam rada pro jistotu zopakovala vSechny informace.

Budete si piat zaslat potvrzeni e-mailem?

Dé&kuji Vam za zavolani a budeme se tésit!

Check-In

Dobry den, pane/madam. Vitejte v Clarion Congress Hotelu v Olomouc, co pro Vas
mohu udélat?

Uz jste v minulosti byl ubytovan v nasem hotelu?

Mate u nas rezervaci? Reknéte mi, prosim, své jméno. Rezervaci zde mate pro _ osoby,
na _noci, v terminu od _ do _ nekutackého pokoje, cena __, je to tak v poradku?
Vypliite, prosim, registratni kartu. Potfebujeme Vase jméno, piijmeni, Cislo pasu,
datum narozeni a podpis. Pokud budete chtit, mtizete vyplnit i e-mailovou adresu.

Chcete vyuzit moznost parkovani? Parking stoji 150 K¢/auto.
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Chcete platit v hotovosti ¢i kartou nyni? Pokud ne, miZzeme udé€lat pifedautorizaci Vasi
platebni karty. Penize na uctu pouze =zablokujeme a garanci pied odjezdem
bud’ dokoncime, nebo v ptipad¢ platby v hotovosti zruSime.

Cislo Vageho pokoje je psano zde, na hotelové karté. Vytahy jsou pfimo za Vami,
portyr Vam muze pomoci se zavazadly, pokud budete chtit. Snidan¢ formou $védskych
stolil se podavaji od 06:30-10:00, o vikendu do 10:30 v restauraci Veduta, kterd se
nachazi hned za rohem po pravé strané. Hotelova restaurace je oteviena denné¢ od 11:00-
23:00. Pokud si budete chtit odpocinout, vyzkousejte hotelové wellness v 1. poschodi
otevieno od 09:00-21:00. Pokoj je Vam k dispozici do 12:00. Pokud budete cokoliv
potfebovat, nevahejte se na nas obratit, hotelova recepce je oteviena 24/7.

Pteji ptijemny pobyt!

Check—Out

Dobré rano, cheete se jiz odhlasit? Rekndte mi, prosim, ¢islo pokoje.

Vyuzil jste néco z minibaru ¢i vodu Romerquelle? Ta je rovnéz soucasti minibaru.
Vyuzil jste parkovaci stani v podzemni garazi?

Budete si pfat ucet vytisknout na jyméno ¢i firmu?

Chcete vidét nadhled hotelového Gctu, abyste si byl jist, Ze je na ném vSe v pofadku?

Byli jste spokojeni s pobytem? Bylo vse v poradku?

Dékuji Vam za navstévu a pieji hezky den.

Predev§im diky recenzim na internetu a vyplnénim hodnoticich formuléait
na rezervacnich portalech je zpétnou vazbou pro management hotelu. Principem tohoto
kvantitativniho vyzkumu je ziskdni informaci od velkého mnozstvi respondentii, slouzi
zejména pro zjisténi stanovisek, postoji a pocitli. Kvantitativni marketingovy vyzkum
je proveden shromazdénim odpovédi respondentll na otdzky a to tak, Ze vSem stejnym
zptisobem. Tento vyzkum slouzi pro kvantifikaci nékterych jevl (napf. znalost znacky,
jeji pouziti/spotteba, motivy rozhodnuti, atd.). Je provadén predev§im formou sbéru
data formou dotazniki distribuovanych prostifednictvim internetu (email, odkaz
na www strance). Pouzitelné vSude tam, kde je mozné, kde je mozné cekat vysokou
responsi a je mozné distribuovat dotazniky. ReSeni vyzkumu prostiednictvim CAWI
metody (Computer Assisted Web Interwiew — elektronické dotaznikové Setieni)
se aplikuje u vyzkumu spokojenosti hotelovych hosti a zadkaznikl, ktefi primarné

komunikuji elektronicky a kteti byli ochotni sdélit svoji emailovou adresu.
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Ukéazky hodnoticich dotaznikii ptilozeny jako Ptiloha E.

7.1 Mystery guest

Metoda Mystery guest (tajny host) je celosvétové vyuzivand metoda vyzkumu trhu
pro zjisténi kvality zakaznickych sluzeb prostiednictvim fiktivnich hosti, ktefi sleduji
uroven prostfedi a obchodni a komunikacni vyjedndvaci schopnosti personalu.
Soucasny trend orientace na zékaznika je pojem kvality vytvafen pfevazné pozadavky
hostli. Pro poskytovani kvalitnich sluzeb je tfeba, aby vedeni hotelu bylo informovano
0 pozadavcich hostll a aby prostiednictvim poskytovanych sluzeb byly potieby hostl
uspokojovany na nejvy$si mozné urovni. Jako soucdast fizeni TQM, které je podrobné
pospéana V teoretické &asti této diplomové prace v kapitole 4.1.1 Rizeni kvality TQM,
muze slouzit Mystery shopping, Vv hotelnictvi Mystery guest. Jedna se o specialni
metodu vyzkumu, kterd obvykle kombinuje pozorovani a dotazovéani. Je to ndstroj
pro nezavislé provéteni prodejnich, komunikacnich, odbornych znalosti a dovednosti
pracovniki a jejich aplikace do kaZzdodenni praxe pii kontaktu s hostem. Pomoci
Mystery guesta se lze dozvédét, jakym prvnim dojmem plsobi pracovnici hotelu
na hosta, jak se host citi, kdyz si sluzbu objednava, jaky je jeho prvni dojem
pfi pfichodu na pokoj a jak se citi, kdyZ je ubytovan na pokoji. Mystery guest déle
hodnoti pocity, kdyz reklamuje sluZzbu nebo kdyZz vyslovi neobvykly poZadavek.
Zachyti jednani vlastnich zaméstnanci a déni v testovaném misté, aniz by to personal
veédél. Tato metoda zachycuje vnimani poskytovani sluzeb o€ima hosti. Metodou
Mystery guest méti zdkaznici kvalitu vlastnich sluzeb, ale i sluzeb, které poskytuje
konkurence a muze slouzit ke srovnani zadavatele s konkurenci. Je to investice
do rozvoje spole¢nosti, zvySeni ziskovosti a vylepSeni image znacky Clarion
prostiednictvim zlepSeni rostovského servisu. Spokojeny host je loajalni, vraci se a sviij
dojem sdéluje dalsim potencidlnim hostim. Mystery guest je vhodnym nastrojem
pro Skoleni a rozvoj pracovnikil a jejich motivaci pfi jednéni s hosty. Tato metoda patii
do kvalitativniho vyzkumu, ktery je charakteristicky sbérem velkého mnozstvi
informaci na malém vzorku. Kvalitativni vyzkum slouzi ke stanoveni frekvence

stanovisek a mezi uzivateli dané kategorie.
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V roce 2014 navstivil tajny host hotel CCHOL celkem tiikrat. V mésici bfeznu dvakrat
a v mesici srpnu jedenkrat. Celkové byl hotel ohodnocen témito procenty: 91,6 %
Vv bieznu, 98,3 % Vv bfeznu, 89,2 % Vv srpnu. Stiedisko housekeeping bylo ohodnoceno
takto: 92 % v bieznu, 98,3 % Vv bieznu, 97 % V srpnu. Celkové hodnoceni vSech hotelt
spolecnosti CPI Hotels za rok 2014 pfilozeno jako pfiloha F. Ukéazka vyplnéného
dotazniku Mystery guesta za stredisko housekeeping- hotelovy pokoj pfilozena jako
priloha G.

Tato diplomova prace se zamétuje na piredevSim na persondlni controlling ve stfedisku
housekeeping, proto Vv nasledujicich kapitolach bude popisovan controlling pouze

na tomto oddéleni.

7.2 Housekeeping v CCHOL

Utvar spravy hotelu nazyvané téz oddéleni hotelové hospodyné nebo housekeeping

(starost o dim) ma na starosti udrzbu a uklid téméi vSech prostor hotelu. Za hlavni

ukoly tohoto oddéleni se povazuje organizace, provedeni a kontrola uklidu v hotelovych

pokojich a vetejnych prostorach. Hotelova hospodyné (housekeeping manager) tohoto
modern¢ fizeného hotelu ma nasledujici ukoly:

- dlouhodobé planovani stavu pradla, materidlu a cisticich prostfedkill, sestavovani
plant uklidu, stanoveni mnoZstvi pracovniki potfebnych v budoucnu,

- vypracovani pracovnich postupl pii tklidu a 0drzbé, stanoveni ¢asovych norem
a standardy kvality, stejné tak mé&fitka vykond,

- planovani smén (sluzeb) podle podnikové progndzy (ocupancy graf),

- fizeni persondlu, =zastdva vedouci funkci, ftidi pracovniky outsourcingové
spole¢nosti, motivuje, ohodnocuje, zcastiiuje se raznych Skoleni (pravidelné
housekeeping meetingy) a forem dalSiho vzdélavani,

- kontrolni ¢innost — stavy pokoji, hlaSeni o udrzbé€, kontroluje stav a zasobu pradla,
mobiliat pokojii, spotfebu materidlu, kontroluje stanovené standardy smluvné
provedenych praci, eviduje a peCuje o uschovu a nasledné preddvani a vraceni

zapomenutych a nalezenych véci,
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- zlepSovani pracovnich vykoni a rozvoj — prosazuje nadvrhy ke zvySeni produktivity
a zjednoduseni prace, stanovuje pracovni metody a vykonnostni normy, tj. standardy

mnozstvi prace a zjistuje a analyzuje odchylky.

Nese zodpovédnost za Cistotu a stav nasledujicich prostor: pokoje hostli (jako hlavni
produkt hotelu), ostatni prostory hotelového provozu (lobby bar, recepce, restaurace,
kongresové prostory), vetfejné prostory (toalety, chodby, schodisté, wvytahy),
hospodaiské prostory v zakulisi (vyrobni stiediska, skladové a administrativni prostory),
vng&jsi prostory (v¢etné vchodu, piijezdt, apod.) Hotelova hospodyné v tomto moderné
vedeného hotelu, kterym CCHOL bezpochyby je, neni jen hlavni uklizecka a tak trochu
housekeeping kli¢ovym zplsobem ovliviiuje pocit spokojenosti hosti. Pfispiva

tak velmi podstatné k celkovému uspéchu hotelu.

7.3 Standardy a normy hotelovych pokoju

S ohledem na soucasny trend orientace na zékaznika je pojem kvalita vytvarena
prevazné pozadavky hostl. Pro poskytovani kvalitnich sluzeb je tifeba, aby vedeni
hotelu bylo informovano o potfebach a pozadavcich hostli a aby prostfednictvim
poskytovanych sluzeb byly potieby hostli uspokojovany na nejvyssi mozné Urovni.
Kvality by méla byt soucasti vSech Cinnosti firmy. Prvnim krokem v fizeni kvality
jeuréeni standardu pro uspokojeni potieb cilového trhu. Kvalitativni standardy
jsou Casto uréeny typem kategorii hotelu. Vypracované standardy hotelového pokoje
pro znacku Clarion v Ceské republice pfilozeny jako piiloha H. Na tiklid pokoje
jsou vypocitané normohodiny, tzn. stanovena doba, na provedeni urCité pracovni
¢innosti. V tomto konkrétnim piipadé se jedna o uklid pokoji. Pokoje mohou

byt standardni nebo apartméanové a mohou byt odjezdové ¢i pobytové.

Uklid pokojti — odjezdovy pokoj

Stanoveny ¢as: 30 minut standardni pokoj, 45 minut apartman

- nahlaseni konzumace minibari do recepce (pokud jsou soucasti pokoje), doplnéni
minibard,

- nahlaSeni ptipadnych skod,

- dopliovani kavovych setu,
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- stlani posteli v¢etné upravy piehozu,

- Vyprazdinovani a myti odpadkovych kosu, dopliiovani igelitovych sackda,

- otirani prachu v pokoji (skfin€, noc¢ni stolky, parapety...),

- stirani podlahy,

- lesténi nabytku,

- otirani prachu z telefonnich pfistroja, televizi,

- lesténi zrcadel,

- skladani, rovnani a doplnéni informacniho — propagacniho materialu,

- otirani dveri a lesténi klik,

- vysavani koberc,

- otirani svitidel a zarovek,

- kontrola funkénosti svétel, klimatizace, trezoru, televize a radia,

- srovnani zaclon a zavésu,

- provonéni pokoje, dopliovani kvétin, pokud jsou soucasti pokoje,

- Vvysavani koberce chodby, na které¢ se dany pokoj nachazi, vyneseni odpadkového
kose,

- pfiprava pouzitého pradla (sloZeni dle druhu)

Koupelny a toalety

- myti sprchového koutu, myti van a umyvadel, myti obloZeni koupelny, myti
podlahy,

- doplnovani dezinfekénich prostfedkt do toalet, dikladné ¢isténi bidett a WC,

- lesténi chromovych a kovovych soucasti,

- vymeéna a dopliiovani froté pradla, hygienického servisu a hotelové kosmetiky,

- kontrola funk¢énosti fénu, svétel,

- koneéna kontrola uklizeného a doplnéného stavu hotelového pokoje

Uklid pokojti — pobytovy pokoj

Stanoveny €as: 20 minut standardni pokoj, 30 minut apartman

- stlani posteli, pfestylani dle pozadavku objednatele,

- vymeéna a dopliovani froté pradla, hygienického servisu a hotelové kosmetiky,
- vysavani koberct,

- otirani prachu v pokoji,

- doplnovani dezinfekénich prostfedkt do toalet, dikladné ¢isténi bidett a WC,
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-  myti sprchového koutu, myti van a umyvadel, myti oblozeni koupelny, myti
podlahy,

- srovnani hostovych pfedmétt — pouze oblecent,

- koneéna kontrola uklizeného a doplnéného stavu hotelového pokoje,

- nahlaseni konzumace minibari do recepce, doplnéni minibarti (pokud jsou soucasti
pokoje),

- Vysavani koberce chodby, na které se dany pokoj nachazi, vyneseni odpadkového

kose

Za kontrolu hotelovych pokoji zodpovida hotelova hospodyné jako vedouci daného
odd¢leni. Kontroluje pfedevsim Cistotu celého pokoje, uplnost vybaveni a zafizeni podle
standard hotelového pokoje. S pomoci stanoveného seznamu piekontroluje vSechny
uklizené pokoje a veSkery inventdi a dopliky. Pribézné si poznamenava piipadné
nedostatky do kontrolniho seznamu a projednava jejich odstranéni s pfislusnou
pokojskou. Daéle eviduje technické zavady, funkénost vSech technickych zatizeni
a ptipadné zévady zapisuje je do elektronické knihy zdvad. Nésledné tyto informace
prebird technické oddéleni, které zajisti opravu. Teprve aZz kdyZz jsou odstranény
vSechny nedostatky, mtize hotelovd hospodyné ohlasit pfipravenost pokoje recepci
a to pomoci specidlniho kodu pres telefonni ptistroj na pokoji nebo zadanim ptisluSného
statusu ,,Inspected” (pfipraveny) v systému Opera. Tim je schvalena dal§i mozna
rezervace pokoje a usazeni hosti na pokoj. Pokud nelze odstranit né&jakou zavadu
okamzité, mize nahlasit nevhodné pokoje do statusu ,,Out of service* (mimo provoz),

coz muze byt napriklad rozbité okno, nabytek, nefunk¢ni topeni, apod.

Hotelova hospodyné kontroluje také dalsi tklidové prace, mezi které patii vSechny
chodby na ruznych patrech, véetné prostor pifed vytahy a officech na jednotlivych
patrech, které musi byt také uklizeny. Poklada se za samoziejmost, Ze jsou pravidelné
kontrolovany a vyprazdilovany popelnik, ze se Cisti madla a kliky dvefi
a Ze se odstranuji otisky prsti ze sklenénych ploch a zrcadel. Pro citlivy uklid toalet
spolecenskych nebo restauracnich prostor ma hotelovd hospodyné vypracovany plan
pravidelného Uklidu a touto praci je povéfena konkrétni pracovnice public area
(vefejnych prostor). Cistota toalet v prostoru hotelové haly (lobby bar), restaurace
a kongresového oddéleni je zarucena jen tehdy, kdyz jsou ukoly jednozna¢né rozdéleny

a povéieni pracovnici odpovidaji za jejich provedeni. Pfi tklidu public area musi byt
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dodrzovany tyto zasady. Vzdy dbat na vysoké standardy Cistoty a pohodli ve vSech
prostorach. Dodrzovat ohleduplny postoj k hostiim. Vse, co hosté vidi na chodbach,
schodistich, restauracich, barech, halach, toaletach udrzovat dokonale Cisté, vylesténé
a usporadané bez viditelnych vad a nepfijemnych zapachl.. Nikdy nesmi byt rozbité
a nefunkéni zarovky a jina osvétleni. VSechny sklenéné dvere a zrcadla nikdy nesmi byt
zadné ¢mouhy, popelniky musi byt vzdy Cisté. Kvétiny musi vypadat vzdy Cerstve,
uschlé nebo povadlé musi byt ihned odstranény. Telefony musi byt vzdy
vydesinfikovany. VSechny koberce musi byt v dobrém stavu, bez skvrn a zaslapanych
zvykacek, denné musi byt vysaté. Odpadkové kose musi byt pravidelné Ccistény
a desinfikovany. VSechny vefejné toalety musi byt pravidelné ciStény a musi byt
zajiSténa vysoka uroven Cistoty. Vetejné toalety musi byt kontrolovany nejlépe kazdou
hodinu, ale nejméné 5x denné, kontrolovat Cistotu a doplnéni mydla a papirového
programu, vzdy zaznamenavat do formulafe popis s uvedenim c¢asu pro zpétnou
kontrolu. VSichni pracovnici musi nosit sprdvnou uniformu a pracovni obuv., ktera
je vzdy v Cistém a vyzehleném stavu s viditelnou jmenovkou. S hosty navazovat vzdy
o¢ni kontakt spole¢né s ismévem a pozdravem, kdyz zname jméno, tak s oslovenim.
Nikdy nerusit uklidem ve vefejnych prostorach hosty. VSechny prace musi byt
naplanovany s cilem minimalizovat hluk. VSechny jidelni provozy musi byt uklizeny
vzdy pred akci a po akci. DodrZzovat pravidelnou komunikaci se vSemi oddélenimi
hotelu tak, aby byl vzdy zajistén vcasny uklid prostor. Konverzace zaméstnanct
ve vefejnych mistnostech a chodbach musi byt omezena na minimum. VSechny chodby
a cesty musi byt pro hosty prichozi, bez omezeni uklidovymi voziky, ptipadné pytli
s odpadky nebo vystraznymi cedulemi. VSechno ostatni pfisluSenstvi musi byt umisténo
vzdy thledn€ podél stén. Pti vytirdni podlah musi byt vzdy viditelné umisténo znaceni

,hebezpeci uklouznuti* Zlutou vystraznou ceduli.

Hlavnim cilem je udrZovéani pohodli hostil, Cistota a perfektni servis, zvySovat kvalitu
sluzeb hotelu a tim povzbuzovat hosty, aby se do hotelu radi vratili. Dodrzovanim
téchto zdsad a piesného dodrzovani sestaveného denniho harmonogramu praci
Ize dosahnout potfebné kvality tklidy. VSe je peclivé kontrolovano hotelovou
hospodyni a kazd4d kontrola zaznamenana a evidovana do kontrolnich formulait.
Vyplnéné kontrolni seznamy se pravidelné¢ vyhodnocuji a odevzdavaji na kontrolni

oddéleni v Praze. Kontrolni formulaf standardt ptilozen jako ptiloha CH.
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8 OUTSOURCING V CCHOL

outsourcing = outsider ressource using = ,,externi vyuzivani zdroji*
outsourcing/insourcing = vy&lefiovéni / v&letfiovani &innosti*

Jiz pocatkem 90. let dochazi postupné k realizaci fady projektli zpocatku zejména
Vv oblasti informacnich systémi, které se jiz v této dobé bouflivé rozvijeji a rostouci
investice v této oblasti neni mozné v plném rozsahu fesit vlastnimi pracovnimi silami.
Ptrichdzeji pak projekty souvisejici s realizaci pronajmu lidské pracovni sily. Existuje
fada rGznych divodl pro realizaci outsourcingu. Cil kazdého jednotlivého projektu
pak bude souviset se strategii hotelu a nemusi byt pouze ekonomického charakteru.
Pro vyuzivani outsourcingu jsou potencionalnimi hotelovymi sluzbami housekeeping,
bezpecnost, Ucetnictvi. Vysoky ristovy potencional se skryva v oblasti gastronomie
(kvalita, rychlost, standard). Nejcastéji nakupovanymi sluzbami ve sféfe hotelnictvi
je ostraha, klid objekti, tklid pokoji, prani pradla, myti nadobi, marketingové sluzby,

ucetnictvi, externi zpracovani skladového hospodaistvi, apod.

Poskytovani sluzeb pro stfedisko housekeeping zajistuje outsourcingova spolecnost
Kércher. Mezi hotelem a touto firmou je uzaviena smlouva. Podstatou outsourcingu
je vy€lenovani ¢i vytésiovani uréitych hotelovych ¢innosti z hotelu a jejich zabezpeceni
u jiné firmy — externiho poskytovatele. Strategie outsourcingu je spojena s vytvarenim
managementu, ktery se v podniku soustied'uje na hlavni c¢innost. Ptredpokladem
pro kvalitni zajisténi sluzeb z vnéjSich zdroji je zejména na strané poskytovatele nutna
velmi dobra znalost klienta, kterému jsou sluzby poskytovany, jeho postaveni na trhu,
persondlni a finan¢ni situace. Neopomenutelnd je vSak zejména znalost strategickych
cili firmy, plani dalSiho rozvoje. S rostoucimi pozadavky zakaznikl se prosazuje stale
vice trend trvalé restrukturalizace hotelovych sluzeb v zavisti na narocich hosti — jsou
pozadovany sluzby vysSiho standardu. Za téchto okolnosti je vSak nutné stile
konfrontovat zvySovani kvality, resp. uZitné hodnoty s mirou spokojenosti hosta. Cilem
veSkerych zmén musi byt snaha o odstranovani neproduktivni prace v jednotlivych
¢innostech, resp. redukce poctu Cinnosti prosazovanych samotnym hotelem.

Outsourcing snizuje naklady, zvySuje Uroven a konkurenceschopnost hotelu, zlepSuje

® RYDVALOVA, ’P. aJ. RYDVAL. Prubéh inovacnich projektii na prikladu outsourcingového reseni.
1. vyd. Liberec: VUTS, 2007, s. 8. ISBN 978-80-903865-7-0.
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fizeni organizace, zvySuje flexibilnost spolecnosti, a snizuje rizikovost podnikani.
Konkrétni pozitivni zkuSenosti firem, které maji zkuSenosti S outsourcingem,
jsou uvadény takto: redukce nakladt, koncentrace na hlavni Cinnost, pienos
odpovédnosti na poskytovatele, snazsi organizace, ojedinéle pak profesionalni pfistup,
kvalita prace, spolehlivost a cena. Z negativnich zkuSenosti se objevuji nejéastéji:
problém personalni kvality pracovnikli poskytovatele, tnik informaci, nekvalitni préce,
nedodrzovani smluvenych cenovych podminek, nedivéra, nepiehlednost na trhu
poskytovanych sluzeb, ojedinéle se pak objevuje nedodrzovani smluvnich podminek,
nezajem o malé objednavky a nedokonala kontrola. Pii uplatiiovani outsourcingu narazi
podniky n problémy, které rozvoj outsourcingu ve vétSim rozsahu brzdi. Mezi né patii:
nedokonalost legislativy (zpochybnéni smlouvy, obava ze zneuZiti dat, obava z platebni
neschopnosti), trzni nedlivéra, nestabilita prostiedi, nedostateCna znalost finan¢niho
fizeni (problém vykazovani a rozpoctu nepiimych nakladii na zékladé¢ vhodné zvolené
rozpoctové zakladny) — vazba na problematické vyhodnoceni ekonomického piinosu
zavedeni ¢i nezavedeni outsourcingu vybrané Cinnosti, zpisob vedeni ndkladového
ucetnictvi, nizkd schopnost provadét nekompromisni vyb&rova fizeni mezi
potencionalnimi poskytovateli sluzeb zejména s ohledem na kvalitu poskytovanych
sluzeb — mezi poskytovatelem by i v ramci dodavatelsko — odbératelskych vztahi méla
panovat diivéra a vztah mezi nimi by mél byt na partnerské urovni. NedostateCny vztah
(loajalita) pracovniki externiho poskytovatele ke jménu a znacce hotelu (zadavatele),
V némz pracuji — zejména u pomocnych a obsluznych ¢innosti lze registrovat rozdil

mezi poskytovatelem v Ceské republice a ve vyspélych zemich.

Smlouva, kterd ujasiiuje podminky spoluprace mezi hotelem Clarion a firmou Kércher
pro pracovni mista pokojskych, uklize¢ek a pomocnych sil v kuchyni, obsahuje predmét
plnéni:

- uklid ubytovaciho useku hotelu (hotelové pokoje, chodby a schodisté),

- uklid vSech prostor hotelu (hotelova hala, restaurace, kongresové centrum, apod.),

- uklid hotelové kuchyné,

- myti ¢erného nadobi, pomocné prace v kuchyni

Smluvni strany se dohodly, ze firma Kéircher ma povinnost zajist'ovat pro hotel predmét
plnéni poctem svych zameéstnancii a to na zdkladé¢ objednavky hotelové hospodyné,

ucinéné minimalné tfi dny pfedem u zodpovédné osoby ze strany outsourcingové firmy.
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Rozsah pracovni doby urcuje hotelova hospodyné. V praxi to na hotelu funguje tak,
ze vzdy ve Ctvrtek odpoledne zasila hotelovd hospodyné tabulku na nasledujici tyden
s poctem pozadovanych pracovnikii a suvedenymi casy pracovni doby. Ukézka

pozadavku v tabulce 4.

Tabulka 4: Pozadavky na pracovniky

POKOJSKE
den datum | zaskolend
pondéli 19.1. 5 7.30-15.00
utery 20.1. 4 7.30 —15.00
stieda 21.1. 3 7.30 —15.00
Ctvrtek 22.1. 3 9.00 - 15.00
patek 23.1. 3 7.30 —15.00
sobota 24.1. 1 7.30 — 15.00
nedéle 25.1. 1 9.00 - 15.00
PUBLIC
den public kongres
pondgli 19.1. 1 (6-16) 0
utery 20.1. 1(6-18) 0
stfeda 21.1. 1 (6-16) 4 1x 10-22, 1x 18-22, 2x 22-06
Ctvrtek 22.1. 1 (6-18) 3 1x 6-18,1x 8-20, 1x 18-22
patek 23.1. 1(6-18) 0
sobota 24.1. 1 (6-16) 0
nedéle 25.1, 1 (6-13) 0
POMOCNA SIiLA
den hlavni kuchyn | kongresova kuchyn
pondéli 19.1. 2 1x 10-15,1x 18-23
utery 20.1. 2 1x 8-15, 1x 18-23
stfeda 21.1. 2 2 1x 8-16,2x 10-17, 1x 20-23
Ctvrtek 22.1. 2 1x 10-15,1x 18-23
patek 23.1. 2 1x 10-15,1x 18-23
sobota 24.1. 2 1x 15-23, 1x 20-06
ned¢le 25.1. 1 1x 16-23

Zdroj: autor prace, 2014

Nésledné personalni manazerka outsourcingové firmy zpracuje rozpis sluzeb, doplni
jména pracovnikl a odesle zpét hotelové hospodyni, aby védela, ktefi pracovnici v dany

den piijdou do prace. Ukazka vyplnéného rozpisu v tabulce 5.
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Tabulka 5: Rozpis sluzeb

POKOJSKE
den datum | zaskolend
pond¢li 19.1. 5 7.30 —15.00 Marie, Lenka, Zuzana, Hana, Eva
utery 20.1. 4 7.30 — 15.00 Marie, Lenka, Zuzana, Milena
stfeda 21.1. 3 7.30 - 15.00 Marie, Lenka, Zuzana
Stvrtek 22.1. 3 9.00 — 15.00 Marie, Lenka, Zuzana
patek 23.1. 3 7.30 — 15.00 Marie, Lenka, Zuzana
sobota 24.1. 1 7.30 - 15.00 Lenka
nedéle 25.1. 1 9.00 - 15.00 Zuzana
PUBLIC
den public kongres
pondéli 19.1. | 1(6-16) M 0
tery 20.1. | 1(6-18) M 0
stieda 21.1. | 1(6-16)R 4 1x 10-22 Eva, 1x 18-22 Jana, 2x 22-06 Iva
Stvrtek 22.1. | 1(6-18)R 3 1x 6-18 Patra,1x 8-20 Eva, 1x 18-22 Iva
patek 23.1. 1(6-18) M 0
sobota 24.1. | 1(6-16) M 0
nedéle 25.1. | 1(6-13) M 0
POMOCNA SiLA
den hlavni kuchyn | kongresova kuchyn
pondéli 19.1. 2 1x 10-15 Zdena,1x 18-23 Mirek
tery 20.1. 2 1x 8-15Zdena, 1x 18-23 Mirek
stfeda 21.1. 2 2 (Jana, Bara) 1x 8-16 Zdena,2x 10-17, 1x 20-23 Petr
Stvrtek 22.1. 2 1x 10-15 Zdena,1x 18-23 Mirek
patek 23.1. 2 1x 10-15 Zdena,1x 18-23 Mirek
sobota 24.1. 2 1x 15-23 Jana, 1x 20-06 Béra
nedéle 25.1. 1 1 16-23 Bdra

Zdroj: autor prace, 2014

Zde ovSem v praxi dochazi k nedorozuméni, popf. neochoté persondlni manazerky

outsourcingové firmy respektovat pozadavky na pocty pracovniki zejména
u pokojskych, dale také na Casové rozdéleni smén pievdzné v nocnich hodinidch na
kongresovém oddéleni a hlavné téz na tzv. trhacich sménach pomocnych pracovnikii
V kuchyni. I kdyz by méla dle smlouvy zastupkyné outsourcingové firmy poslat
pracovniky dle pozadavkd hotelové hospodyné a v Zadném piipadé neménit tyto
pozadavky, realita byva v Castych ptipadech odlisnad. Prvnim divodem je dodrzovéni
stanovenych Casovych norem na uklid pokoji a dalsim divodem je pocet vlastnich
zaméestnancll  outsourcingové firmy,

kter¢ ma k dispozici. Produktivitou prace

pokojskych se zabyva podrobné nasledujici kapitola.
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Ve smlouvé je dale uvedeno, ze outsourcingova firma odpovida za kvalitu a kvantitu
prace, napi. uklizeni odjezdovych/pobytovych standardnich pokojii a apartmant
Vv urcité ¢asové norme s tim, ze je zde zahrnut 1 tklid chodby a schodisté na daném patie
hotelu, fasovani pradla, pomocného materidlu a Cisticich prostfedkt. Hotel se zavazuje,
ze pred nastupem na provadéni predmétu plnéni u outsourcingové spolecnosti bude
kazdy pracovnik absolvovat pod vedenim managementu hotelu prakticky trénink
v délce 24 hodin (tfi dny po osmi hodinach). Trénink zaméstnancli outsourcingové
firmy neni uplatny. Nedostatecnou kvalitu ¢i  kvantitu prace zaméstnancu
outsourcingové firmy posuzuje management hotelu, konkrétné¢ hotelova hospodyné,
popiipade jeji zastupkyné. Pti posuzovani kvality prace muze brat hotel v uvahu
i hodnoceni kvality uklidu hosty zvefejnéné na internetovych portalech a také hodnotici
formulai Mystery guesta. Hotel se zavazuje umoznit zaméstnanciim outsourcingové
firmy vstup do uklizenych prostorti, provedeni uklidu a dal§ich sluzeb a umoznit

odpovédné osob¢ kontrolu svych zaméstnanct.

8.1 VSeobecna pravidla a postupy pracovnikii housekeepingu

Produktivni provedeni rozsahlych tklidovych praci na tseku housekeepingu vyzaduje,
aby byly denné& provadény urcité ptipravné prace. Pokojské musi napt. doplnit etdzovy
vozik, musi zkontrolovat stroje n uklid a rlizna zafizeni a pfipravit si Cistici prostiedky
I prostfedky na oSetfeni a udrzbu. Doplnit se musi také vSechno lozni pradlo, froté
pradlo do koupelen i ostatni sortiment, ktery ma byt hostim k dispozici. Na hotelu
Clarion v Olomouci maji pokojské usnadnénou praci, protoze veskeré pradlo jim den
pfedem chystd hotelovd hospodyné nebo zastupkyné do k tomu urcenych voziki.
Taktéz cistici prostiedky a dopliikovou kosmetiku (mydla, Sampony, sprchové gely,
apod.) dopliiuje hotelovd hospodyné¢ nebo zastupkyné a chystd je do predem
ptipravenych kosikl. Pokojské rano pfevezmou pouze report s poctem, druhem a ¢islem
pokojt, pfevezmou vozik a kosiky, na patrech si pfipravi etdZové voziky a mohou zacit
pracovat. Da se fici, Ze se jedna o nadstandardni servis ze strany hotelu. Dobra ptiprava
umoziuje bezproblémovou a rychlou praci, kdy nedochdzi ke zbytecnym casovym
ztratam. Hotelovda hospodyné nebo jeji zastupkyné provadi rozdéleni pokojl
do jednotlivych pater dle reportu ze systému Opera. Na zaklad¢ tohoto reportu, ve

kterém jsou vyznaCeny pobytové nebo odjezdové pokoje a uvolnéné nebo jesté
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obsazené pokoje, se pridéluje pokojskym k uklidu urcity pocet pokoji na dany den.
Mnozstvi pokoji, které maji byt uklizeny a stanoveny ¢as pro tuto praci jsou kritéria
vykonu produktivity prace. Kritéria jsou v kazdém hotelu rizné vysoka, nebot’ zavisi
na velikosti a vybaveni pokoje a pozadovaném stavu kvality. Na pocatku sluzby
se pokojské hlasi u své nadfizené. Od n 1 obdrzi univerzélni kartu na ptislusné patro,
zvlastni pokyny pro tento den a report se seznamem pokojii, do které¢ho si eviduji
jiz uklizené pokoje, napi. tak, Ze si Cislo ozna¢i do kolecka a to je impulsem
pro kontrolu pokoje. Pokojské také do tohoto reportu zapisuji piipadné technické

zavady.

Z dotazi v provadénych riiznych prizkumech na téma, na co hosté¢ kladou béhem
pobytu nejvétsi diraz, vyplynulo, Ze nejvétsi prioritu kladou na cistotu hotelového
pokoje. Pro vedeni hotelu a spravu housekeepingu z toho vyplyva nutnost vénovat
zvlastni pozornost uklidu pokoji. Aby mohly byt vSechny uklidové prace provedeny
optimalnim zplisobem a aby se na nic nezapomnélo, je nutné¢ dukladné proskoleni
pokojskych. Zpravidla je provadi nadfizena a zodpovédné osoba hotelu, v tomto piipadé
hotelova hospodyné. Rozhodujici kritéria pfi pozdéjsi kontrole pokojii jsou: Cistota
celého pokoje, funkénost technickych zatizeni, uplnost vybaveni a =zafizeni.
Pti zaskolovani pokojskych by se mél trénovat spravny pracovni postup pii jednotlivych
pracich, ale také jejich spravné potradi. Tréninky se provadi v hotelu Clarion Olomouc
pravidelné jednou za mésic a to z toho divodu, Ze dochdzi k fluktuaci pokojskych, takze
je tfeba zaskolit a vytrénovat spravné nové pracovni sily a dale ztoho divodu,
ze neustale dochazi k opakovanym drobnym nedostatkiim pii tklidu pokoju, takze neni
na Skodu trénovat pravidelné i jiz zaskolené pokojské a opakovat jim neustale znova
a znova k jakym chybam dochazi. Téchto tréninkti by méla byvat pfitomna i odpoveédna
zastupkyné outsourcingové firmy, coz se v Clarionu Olomouc nestava, nebot’ tato osoba
neni pfitomna na hotelu kazdy den, ale pouze tam dochazi v nékterych
pro ni potfebnych situacich. Nema urcenou stalou pracovni dobu a vétsina komunikace
mezi zastupkyni outsourcingu a mezi hotelovou hospodyni probiha pievazné emailovou
komunikaci, popiipad¢ se nckteré zalezitosti fesi telefonicky. Proto veskeré tréninky
jsou na hotelové hospodyni a o jejich pribéhu je pracovnice zodpoveédna za outsourcing
informovdna bud pfedem nebo az posléze. Na pravidelnych trénincich se probiraji

I zakladni standardy, pravidla, postupy a pokyny pro vSechny pokojské a pracovnice
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public area. Zdlraznéno byva, aby pracovnice outsourcingové spolecnosti vykonavaly
své pracovni povinnosti s ohledem na respektovani soukromi a ochranu hostl i jejich
majetku. Oslovovat hosta jménem v piipadé, ze je dlouhodobé ubytovan, vénovat
pozornosti maximalni pozornost. Mit pfijemny hlas, chovat se zdvoftile, usmivat se, byt
ochotna a nipomocna pii feSeni pfipadného problému. Na hotelovych chodbach
je zakazano pobihani, piskani, pokiikovani, telefonovani, postavani v hlouccich a chtize
s rukama Vv kapsach. Zakaz pohybovani se po hotelové Casti v civilnim obleceni. Mit
vzdy cCistou a upravenou uniformu, ¢istou, bezpecnou a udrzovanou obuv a dodrzovat

platny standard obleceni dle kategorie hotelu. Pfedepsana uniforma na obrazku 8.

Obrazek 8: Uniforma

4\

pokojska A pokojska B
Zdroj*’

Pti kontaktu s hostem kdekoliv na hotelu se chovat pratelsky a usmivat se. Dobry prvni
dojem usnadiiuje naslednou komunikaci, naopak Spatny dojem se napravuje jen velmi
tézce. Pri setkani s hostem se soustfedit na o¢ni kontakt, pfirozené se usmivat, nedavat

najevo nervozitu a snaZit se piisobit uvolnéné.

*" Interni zdroj spole¢nosti CPI Hotels.
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Vstup na pokoj — uklid pokoje provadét, kdyZ neni host na pokoji. Pii zajistovani
pokojového tuklidového servisu ¢i ostatnich sluzeb se nesmi pfemistovat, vyhodit
do odpadka ¢i jinak znehodnotit jakékoli osobni véci, potraviny, napoje, hygienické
potieby ¢i dokumenty, pokud je host sam nehodil do odpadkového kosSe. Pied vstupem
na pokoj je nejprve nutné 3x zaklepat, ohlasit se jakou housekeeping (pokojska),
zhluboka se nadechnout a vydechnout a teprve poté zvolna oteviit dvefe a zietelné
pozdravit, bez ohledu na to, zda host v pokoji je ¢i neni. V pfipadé, Ze je host na pokoji
a nezada si uklid, s omluvou a pozdravem pokoj opustit. Je nepiistupné bez jakéhokoliv
vysvétleni opustit pokoj a prchnout. Vzdy je nutné respektovat piani hosta — tedy
neodchézet, ale ani tklid nevnucovat (ted’ byste se mohl jit projit a j4 Vam zatim pokoj
uklidim). Je neptipustné pokoj opustit a nechat jej bez dozoru otevieny.

Odchod z pokoje — pti odchodu z pokoje se vzdy ubezpecit zda jsou zabezpelena
(doviend) okna i dvefe a nezapomenout v pokoji zddnou pracovni pomicku.

Nerusit — Zkontrolovat, zda pokoj, na kterém visi ,,nerusit” je odjezdovy ¢i pobytovy.
Pokud je visacka na pobytovém pokoji, visacku respektovat a hosta za Zadnych
okolnosti nerusit. Pokud je visacka na odjezdovém pokoji, je nutné nahlasit to hotelové
hospodyni a zjistit, zda host nezapomné¢l visacku sundat a jiz odjel, popiipade
se informovat na recepci, zda jehoz odhlaSen a pokoj je volny. Vzdy je nutné pocitat
s eventualitou, ze host si prodlouzil pobyt.

Ztraty a nalezy — kazdy pfedmét nalezeny na pokoji ¢i chodbé, bez ohledu na jeho
hodnotu, musi byt nahlaSen hned na recepci nebo hotelové hospodyni a musi byt
zaznamenan takto: kde byl pfedmét nalezen, Cislo pokoje, misto na chodb¢, v restauraci,
apod. Dale ¢islo pokoje a jméno hosta, pokud jej zndme a osoba, kterd ho nasla. Datum,
kdy byl pfredmét nalezen, popis nalezené véci. Kde byl pfedmét uloZen, popiipadé
pofadové Cislo nalezu. Nikdo nesmi uchovédvat nalezeny pfedmét v zasuvkach,
na uklidovych vozicich, ve skiini, ve sluzebnich prostorach apod. Pfedmét musi byt
neprodlen¢ piredan na oddéleni housekeepingu. V piipade, Ze jde o cenny piedmét, musi
byt uchovan v bezpec¢nostnim sejfu a musi byt zaznamenan do zaznamu. S nalezenymi
pfedméty vzdy zachazet se v§i nezbytnou pozornosti, opatrnosti a vaznosti.

VIP servis — tidi se podle denniho reportu. Je dilezité se denné seznamit se seznamem
VIP hostt, ktefi jsou ten den ocekavani nebo sami vyzaduji VIP sluzbu. Hotelova

hospodyné rozepise do pracovnich planti pokojskych vSechny tudaji k VIP servisu.
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Hostovi miize byt zanesena na pokoj misa s ovocem, lahev vina, sekt, kvétiny, apod.
Je nutné zkontrolovat ¢istotu skleni¢ek a inventare, které byly na pokoj pfinesené.
Po pouziti hostem odevzdat Spinavé nadobi na F&B usek. Nikdy neodnaset
nezkonzumované suroviny z hotelu.

Prosim uklidit — kdyz se objevi tato visacka na dvefich pokoje, je nutné zajistit
pfednostni Uklid tohoto pokoje. Pokoj musi byt uklizen nejpozdéji do 15 minut
od chvile, kdy pokojska informaci zaregistrovala.

Laundry servis — Vv piipadé, Ze host nechal na pokoji své pradlo v laundry bagu
ama vyplnény formuldt cenik laundry, pradlo ihned vyzvednout, zkontrolovat,
zaevidovat a odnést osobé¢, ktera ma na starost zajisténi tohoto servisu.

Vstup hosta na pokoj pii probihajicim uklidu — pokud se v pribéhu tklidu ¢i plnéni
jinych pracovnich povinnosti vrati host ¢i jin4, pokojské nezndma osoba, je vzdy nutné:
zdvoftile pozadat o sdéleni jména, jméno si zapsat a po odchodu z pokoje bezodkladné
informovat nadfizeného. Hostovi sdélit slovy: omlouvam se, hned Vam pokoj uvolnim
k Vasi dispozici, uklid dodélam pozdé&ji — a opustit pokoj a zaviit za sebou dveie!!!
Zabrani se tak moZnému vstupu do pokoje nezndmym osobdm nebo piipadnym
zlod&jim. Chrani se tak soukromi a bezpecnost hosta. Host vstoupi na pokoj pouZzitim
své Cipoveé karty, tim probéhne ovéfeni opradvnénosti vstupu na pokoj. V nutnych
ptipadech, kdy se nepodafi situaci feSit predepsanym zpusobem, telefonicky uvédomit
hotelovou hospodyni nebo jeji zastupkyni.

Redeni nespokojenosti nebo stiznosti hosta — kazdd pfipominka hosta je moznosti,
jak napravit chybu a zlepsit sluzbu hotelu. Stiznosti nelze nikdy brat osobné, je tieba
zachovat profesionalni pfistup s dostatenym nadhledem. NefeSit stiznost jako osobni
spor. Vzdy vyslechnout ndzor hosta, naslouchanim se snazit zjistit, co je podstatou
stiznosti a co host o¢ekava. Hostovi se omluvit a vyjadfit pochopeni a nabidnout mu
feSeni jeho pfipominky. Pfedat vZdy informaci managementu, i v pfipadé, ze byla

stiznost vyfeSena na misté ke spokojenosti hosta.

Public area — denni harmonogram praci

6:00 — 6:30 VEDUTA

Vyttit podlahu

Uklid toalet + doplnéni (mydlo, toaletni papir, ruéniky)
Vyttit okolo bufetového stolu
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Vytiit vstupni halu do restaurace, vyluxovat vchod

Vysypat odpadkové kose ob¢ restaurace

Zkontrolovat zavlazovani kvétinaci na terase (dle potieby zavlazit)
6:30 — 7:30 BENADA

Uklid toalet + doplnéni (mydlo, toaletni papir, ruéniky)

Vyttit restauraci

Uklid zdzemi u vytahu na kongresové patro + vylestit vytahové dvefe
Zkontrolovat zavlazovani kvétinacu na terase (dle potieby zavlazit)
7:30 - 8:00 LOBBY BAR

Uklid lobby baru, vyluxovat

Uklid toalet + dopInéni (mydlo, toaletni papir, ru¢niky)

Vysypat ko$ za lobby barem a vytfit podlahu

Zkontrolovat zavlazovani kvétinacu na terase (dle potiteby zavlazit)
8:00 —8:30

Uklid schodisté do 1. patra (wellness)

Uklid zéazemi personalniho vchodu

Uklidit a vyttit chodbu k ramp¢€ a ptilehlé schodisté

8:30 — 10:00 KONGRESOVE PATRO — pokud nebudou akce 1. p. kongress (foyer),
jinak vzdy podle potieby

Vyttit, vyluxovat, otfit informacni cedule

Uklid toalet + dopInéni (mydlo, toaletni papir, ru¢niky)

Zkontrolovat zavlazovani kvétinacu na terase (dle potieby zavlazit)
10:10 — 11:15 VEDUTA

Uklidit, vytrit, uklid toalet + doplnéni (mydlo, toaletni papir, ru¢niky)

11:15 - 11:45 OBED

11:45 - 13:00 RECEPCE

Uklid recepce + zazemi recepce

Vchod — vyluxovat, vy¢istit vstupni dvete
Vycistit vytahy + vytahové dvere

Zkontrolovat zavlazovani kvétinacu na terase (dle potieby zavlazit)

Uklid schodisté do suterénu
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Uklid schodisté do 1. patra + personalni toalety (doplnit mydlo, toaletni papir, ru¢niky)
13:00 — 15:00 1. PATRO (suterén) ZAZEMI

Uklid chodby do garaze v 1. p.

Vytiit vestibul v 1. p.

Uklid $aten, sprch, uklid toalet + doplnéni (mydlo, toaletni papir, ruéniky)
Vyttit chodbu v 1. p.

15:00 — 16:30 VEDUTA

Vyttit podlahu

Uklid toalet + doplnéni (mydlo, toaletni papir, ruéniky)

Vyttit okolo bufetového stolu

Vytiit vstupni halu do restaurace

BENADA

Uklid toalet + doplnéni (mydlo, toaletni papir, ruéniky)

Vyttit restauraci

Uklid zdzemi u vytahu na kongresovém patfe + vylestit vytahové dveie
16:30 — 18:00 PRUBEZNY UKLID

Lokalni stirani podlah

Uklid schodisté do suterénu a do 1. patra + persondlni toalety (mydlo, papir, ruéniky)
Vysypat odpadkové kose

Otirat prach

Myti + lesténi zabradli

Cisténi sloupt + sklenénych ploch + zrcadel

Srovnavani nabytku

Kontrola ¢istoty svétel

Myti dvefi

Odstranovani zvykacek z koberce atd.

DodrZovat:

Kontrolu ¢istoty toalet kazdou hodinu

Uklidovy vozik a vysava¢ mit vzdy ve své blizkosti, nikdo ho nenechavat volng stat
P11 vytirani vZdy pouZzivat Zlutou vystraznou ceduli WETT FLOOR

Vzdy se fidit pokynem nadiizeného

Uklidem nikdy nerusit hosty
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Vzdy zdravit hosty
Mit vzdy ¢istou uniformu a viditelnou jmenovku
Pokud je hostovi vénovana dostatecna péce a je s hotelem spokojen, bude se rad vracet.

Takovyto host §ifi dobrou povést o hotelu dale a Casto ptivadi dalsi hosty.

8.2 Produktivita prace pokojskych

Produktivita prace je jednim z klicovych faktorti ovliviiujici konkurenceschopnost
podniku v daném ekonomickém prostoru. Produktivitu mizeme obecné definovat jako
pomér vystupu a vstupu. Nejjednodussi a nejvice Casté je méteni produktivity prace.
Produktivitu prace mizeme definovat jako hrubou ptidanou hodnotu nebo hruby vystup
na pracovnika ¢i odpracované hodiny. Zékladni rozdil v hodnoceni produktivity prace
spo¢iva v tom, jakou roli hraje prace. V nékterych piipadech je prace primarnim
nastrojem k dosazeni kone¢ného produktu. Produktivitou se zjednoduSené feceno
rozumi mira, kterd vyjadiuje, jak dobfe jsou vyuzity zdroje pii vytvareni produkti.
Vyjadiuje tedy, jakou mérou ¢i jak dobfe je vyuzivdna pracovni sila pfi vytvareni
produkti. V naSem pfipad€ je vytvareni produkti mySleno uklid pokoji. Vzorec
pro vypocet produktivity prace bychom tedy mohli zapsat jako: pocet uklizenych
pokojti = pocet odpracovanych hodin (normohodin). Co ovliviiuje produktivitu prace?
Produktivita prace je piimo i1 nepfimo ovlivilovana mnoZstvim faktorli plsobicim
jak zvenku, tak i zevnitf hotelu: pracovni postupy a metody, Groven schopnosti pracovni
sily, systém hodnoceni a odménovani pracovnikll outsourcingu, apod. Toto je vSak
neltplny vycet faktorti ovliviiyjicich produktivitu. Ve skutecnosti existuje jesté¢ velké
mnozstvi vlivi,, které mohou byt rozttidény do dvou hlavnich skupin: fyzikalni
(technologické a materidlové aspekty procesti, vyuzivani Casu....) a psychologické
(modely chovani pracovnikil ovliviiujici produktivitu minimalné stejné velkou mérou
jako faktory fyzikalni). Duvody pro zvySovani produktivity prace pracovniki
outsourcingu: zefektivni se vyuZzivani zdrojii tak, Ze je moZno pii stejném poctu
pracovniki (pokojskych) produkovat vice produktii (uklizenych pokoji), zvySuje
se zisk diky snizujicim se nakladim (fakturace outsurcingové firm¢), naskyta
se moznost poskytnout vys$s§i mzdy vlastnim zaméstnancim hotelu a zvysit tak jejich

spokojenost a zivotni tiroven.
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Produktivitu prace pokojskych v CCHOL sleduje hotelova hospodyné. Tento ukazatel
je dalezity zejména z divodu sestavovani pozadavkli na pracovniky outsourcingu
(pokojské). Na zdkladé¢ produktivity prace je zaslan pozadavek zastupkyni
outsourcingové firmy. Od otevieni hotelu v zafi 2013 se produktivita prace ménila,
Z riznych davodu. Nejprve se nové pokojské potiebovaly zaucit a naucit pracovat
na pokojich. Ze strany vedeni hotelu byla poskytnuta nabidka, Ze prvni tfi mésice bude
hrazena prace pokojskych hodinovou sazbou a posléze (po zapracovani) se piejde
na uhradu za skute¢ny pocet uklizenych pokoji. Prvni tfi mésice (zafi, fijen, listopad
2013) se tedy evidoval pocet odpracovanych hodin, ale zaroven se také evidoval pocet
uklizenych pokojt a to z toho diivodu, aby se od pocatku zavedl systém pocitani pokojt
a rozliSovani na odjezdové, pobytové ¢i apartmanové pokoje. Od mésice prosince bylo
zavedeno proplaceni poctu uklizenych pokojit na pokojskou. Dle zjisténych zaznamu
aevidenci podle jednotlivych pokojskych bylo vysledovano, ze kazda pokojska
v priméru uklidi 10 pokoji za 1 pracovni den. To se ovSem postupem casu ukazalo
neefektivni pro vedeni outsourcingové firmy. Pro hotely Clarion v Ceské republice byla
controllingovym oddélenim generalniho feditelstvi stanovena tato ¢asova norma uklidu
pokoje: 30 minut odjezdovy standard pokoj, 20 minut pobytovy standard pokoj,
45 minut odjezdovy apartmanovy pokoj, 30 minut pobytovy apartmanovy pokoj.
Hotelova hospodyné v Clarionu Olomouc stanovila béznou pracovni dobu od 7:30
do 15.00 véetn¢ pulhodinové prestavky. Tzn., ze Cistd pracovni doba k vykonani
pracovni ¢innosti €ini 7 pracovnich hodin. Za tuto pracovni dobu by mély pokojské
zvladnout napf. 14 odjezdovych pokojii, nebo 21 pobytovych pokoji nebo
8 odjezdovych a 9 pobytovych pokoji. VSe za predpokladu, ze nedojde
K tzv. prostojim, tzn., Ze pokoje budou uvolnéné a pokojské nebudou zbyteéné cekat
na pokoj a dale za pfedpokladu, Ze bude provedena fadnd piiprava voziku, pradla
a Cisticich prostfedkli a dopliikl. Z téchto propocti vyplyva, ze pokojské zcela jasné
stanovené normohodiny nedodrzovaly a produktivita prace byly velmi nizké. Bylo tfeba

zjistit diivod a ke zjisténi tohoto stavu byla pouzita analyza odchylek.

8.2.1 Analyza odchylek produktivity prace

Ve spolupraci hotelovd hospodyné a zastupkyné outsourcingové spolecnosti nastal

systém kontroly a kazdodenniho sledovani prace pokojskych. Kontrola se stala funk¢ni
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podsystémem fizeni housekeepingu a stala se doplnénim planovani ve smyslu sledovani
provadéni uklidu pokoji. Kontrolou se mélo dosahnout zajisténi realizace stanovenych
cilt, proto se vzajemné podminuji opatieni a zdroje stejné jako planovani a kontrola.
Obsahové pod kontrolou rozumime porovnavani mezi dvéma nebo vice kontrolnimi
veli¢inami, znichZz jedna je normativné ddna jako srovndvaci hodnota. VeliCiny,
které jsou Vv ramci planovani prognoézovany, nebo stanoveny jako Zzadouci, jsou
srovnavany se skutecn¢ vykdzanymi, resp. realizovanymi veliCinami. Porovnéavani
piepocteny plan uklidu pokoji — skute¢nost uklidu pokojti, pod porovnanim ptrepocteny
plan a skutecnost se rozumi kontrola v uz§im smyslu, a sice porovnani naplanovanych
veli¢in (pfepocéteny plan) se realizovanymi veli¢inami (skutecnost). Tento druh kontroly
je podstatnou soucasti principu zpétné vazby. Umozni-li toto porovnani zjistit odchylky,
pak mohou byt jejich pfi¢iny umistény do oblasti planovani nebo realizace, bud’ byly
predpoklady tykajici se silnych a slabych stranek uklidu pokoji chybné nebo byly
zvoleny nebo stanoveny Spatné (popf. nerealistické) cile. V tomto ptipadé, ze byly
nespravné stanoveny ¢asové normohodiny pro tklid pokojii. Analyza odchylek by méla
vytvotit pfedpoklad pro to, aby se mohly rozpoznat chyby v planovani nebo v realizaci
a mohlo se sdhnout k odpovidajicim opatfenim k jejich odstranéni. Postup kontroly byl
sestaven témito fazemi: stanoveni kontrolnich méftitek, evidence dosazenych skutecnych
hodnot (uklizenych pokoji v ur€itém case), stanoveni odchylek mezi kontrolnimi
metitky a vysledky (poc€et odpracovanych hodin a pocet normohodin), provedeni
analyzy odchylek (rozdil hodin), iniciovani korigujicich opatieni (trénink). Kontrola
musela spliovat tyto tfi funkce: sledovani — ziskavani informaci o realizovanych
skutenych veli€¢inach, posuzovani — zhodnoceni skute¢nych veli¢in podle dohodnutého
cile, aby se podpotily zadouci zplsoby <¢innosti a opatfeni do budoucnosti
a aby se zabranilo negativnimu a déle funkce prevence — podporovat vykony
orientované na plnéni cild pouhou existenci kontroly. K pojeti analyzy odchylek

produktivity prace byl sestaven nasledujici postup vyznacen na obrazku 9.
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Obrazek 9: Postup analyzy odchylek

Stanoveni méfitka vykont
(planovani)

Zasada:
Odchylky nejsou diikazem
chyb, ale vychozim bodem

pro pfijeti optFeni.

Korigovani odchylek,

Porovnani
protiopatreni

planu a skutecnosti

.

Zdroj: autor prace, 2015

Cile analyzy odchylek produktivity prace uklidu pokoji: vychodisko uréeni predem
stanovenych hodnot (normohodiny), zjisténi skute¢né vyse (hodiny) a jejich porovnani

véetné analyzy rozdild.

Faze systému fizeni na zéklad¢ odchylek:

1. stanoveni standardu (jiz bylo stanoveno, viz Kapitola 7.3 Standardy a normy pokoju),
2. zjisténi skute¢nych vysledkl (evidence poctu hodin a poc¢tu pokoju — viz tabulka 6),
3. zjisténi odchylky mezi skute¢nou a standardni hodnotou (mezi odpracovanymi
hodinami a stanovenymi normohodinami — viz tabulka 6),

4. analyza odchylek/rozdili (metoda terénniho Setient),

5. ptijeti napravnych opatieni

Dle evidence dochazky a evidence poctu uklizenych pokoji byla sestavena tabulka 6
Produktivita prace 2014, ve které jsou uvedeny pocty uklizenych pokoji véetné typu
pokoji (odjezd, pobyt, odjezd apartman, pobyt apartmdn) za jednotlivé mésice
kalendafniho roku. Odstavec ,,poCet hodin*“ ukazuje pocet skutetné¢ odpracovanych
evidovanych hodin vSech pokojskych. Odstavec ,,normohodiny* ukazuje pocet hodin,
které mély byt odpracovany na zaklad¢ sestavenych standardii a norem v kapitole 7.3
Odstavec ,,rozdil* ukazuje vysledek analyzy odchylek, ke kterému doslo pomoci téchto

propocti:
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- pocet odjezdovych
60 minutami, ziskan po¢et normohodin odjezdovych standardnich pokoji.

- pocet pobytovych

standardnich pokoji néasoben 30 minutami

standardnich pokoji nasoben 20 minutami

60 minutami, ziskan poc¢et normohodin pobytovych standardnich pokoju.

- pocet odjezdovych apartmanovych pokoji nasoben 45 minutami a vydé¢len

a vydélen

a vydélen

60 minutami, ziskan poc¢et normohodin odjezdovych apartmanovych pokoju.

- pocet pobytovych apartmanovych pokoji vydélen nasoben 30 minutami a vydé€len

60 minutami, ziskan poc¢et normohodin pobytovych apartmanovych pokoju.

Pocty jednotlivych pokoji a odpracovanych hodin byly ziskdny zpétné, pribézné
a nasledn¢ v prubehu roku 2014 a za mésic prosinec 2014 zpétn¢ v mésici lednu 2015
z evidence hotelové hospodyné a nejprve byly zpracovany do tabulek za jednotlivé
mesice a jednotlivé pokojské. Tyto tabulky jsou pfilozeny jako Ptiloha I Produktivita
prace 2014 — tabulky.

Tabulka 6: Produktivita prace 2014

2014 Odjezd st. Pobyt st. Odjezd Pobyt | Pocet Normo- | Rozdil
pokoj pokoj APP APP | hodin hodiny
Leden 400 293 17,5 6,5 350,5 314 36,5
Unor 397 212 17 14 328,5 293 35,5
Biezen 662 262 12 16 637,5 436 201,5
Duben 597 258 16 10 548 401 147
Kvéten | 561,5 323 14 5 563 403,5 159,5
Cerven | 974,5 837,5 18 145 | 905 788,5 116,5
Cervenec | 724,5 571 17 14 7215 572 1495
Srpen 987 512 21,5 4 1026,5 682 3445
74t 1165 406 18,5 5 1047 734 340
Rijen 1129,5 396,5 15 11 1037 714 323
Listopad | 888 504 27,5 18 886,5 642 2445
Prosinec | 453,5 344 18 4 466 357 109
Celkem | 8939,5 4919 212 122 | 8517 6332 2185
hodin

Z tabulky 6 Produktivita prace 2014 jasné€ vyplyva, Ze rozdil mezi standardni hodnotnou
(normohodiny) a skute¢nou hodnotou (realny odpracovany cas) je velmi vysoky. Pocet
skutecné odpracovanych hodin oproti stanovenym normohodindm je o 2185 hodin

vy$§i. Tzn., Ze porovnani planu a skutecnosti vykazuje odchylky. Pro lepsi pfehlednost

Zdroj: autor prace, 2015

poctu uklizenych pokoji bylo sestaveno grafické znazornéni v grafu 1.
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Graf 1: Produktivita prace 2014
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Zdroj: autor prace, 2015

V grafu 1 mizeme vidét pocty uklizenych pokojii v jednotlivych mésicich kalendainiho
2014. K sestaveni grafu byly pouzity udaje z tabulky 6. Pocty jednotlivych uklizenych
pokoju byly ziskany z evidence hotelové hospodyné stejnym zptsobem jako tabulky
anejprve byly zpracovany do grafii za jednotlivé mésice a jednotlivé pokojské. Tyto

grafy jsou pfilozeny jako Pfiloha J Produktivita prace 2014 — grafy.

Z analyzy odchylek jednoznaéné vyplyva, ze stanovené normohodiny nejsou spliiovany
a to ani vjednom z mésicu ve sledovaném obdobi kalendainiho roku. Je tieba
se zamyslet a provést analyzu tohoto stavu a najit pficiny tohoto stavu. Zde se ukazalo,
jak skvéle a perfektné¢ funguje vedeni hotelu CCHOL, ve smyslu dobie uzaviené
smlouvy mezi hotelem a outsourcingovou spole¢nosti. Pokud hotel hradi firmé pouze
pocty uklizenych pokoji — je to pro hotel velka vyhoda a dobra strategie z hlediska
ekonomického. Jestlize by hotel hradil poskytované sluzby (tklid pokoji) za skute¢né
redlné odpracované hodiny, bylo by to pro hotel neekonomické a finanéné velmi
prodélecné. Jako piipadovou studii si l1ze uvést zptisob tthrady za prvni tfi mésice (zafi,
fijen, listopad) vroce 2013 po otevieni hotelu, kdy hotel hradil outsourcingové
spolecnosti ¢astku 80,00 K¢ za kazdou odpracovanou hodinu. Pokud by hotel pfi tomto
zptisobu thrady zustal 1 v roce 2014, zaplatil by outsourcingu o 174 800 K¢ ro¢né vice,

nez kdyz hradil pouze pocty uklizenych pokojt.
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Duvodt prekroceni odpracovanych hodin mutze byt nékolik, pocinaje tieba Spatné
stanovenymi standardy a normohodinami, ale i jinymi okolnostmi, které je snaha zjistit,
jak ze strany vedeni hotelu, tak ze strany vedeni outsourcingové spole¢nosti. Metodou
terénniho vyzkumu se hotelova hospodyné snazila ziskat potiebné informace, udaje
a data k zjisténi priciny odchylek. Nejprve byla zvolena metoda sledovani uklidu pokoju
a pfesné¢ zaznamenani Casu Uklidu. Tento prizkum probéhl v mésicich listopad 2014
a prosinec 2014 a to tak, ze hotelova hospodyné vybrala tii pokojské (Marie, Lenka,
Zuzana) a byla pfitomna namatkové pii uklidu odjezdovych pokojii. Na zdklad¢ tohoto
prazkumu bylo vysledovavano, ze pokojska je schopna uklidit pokoj i za kratsi dobu
nez je 30 minut. Bylo nékolikrat zaznamenano, ze k tiklidu odjezdového standardniho
pokoje sta¢i 25 minut. Tato situace mize nastat tehdy, pokud je pouzity pokoj v celkem
dobrém stavu, mySleno tim, Ze na pokoji byl ubytovan pouze jeden host, ktery byl
slusny, pouzil pouze jednu postel, vanu, umyvadlo, WC, apod. nebyla zde konzumace
minibaru, nebyl na pokoji rozlozen zehlici set, nebyl pouzit coffee set a tim padem
Spinavy inventaf na pokoji. Zrozhovord s pokojskymi jiz diive (pfed analyzou
odchylek) vyplynulo, Ze stanovené normohodiny nerozliSuji pokoj pro jednu osobu
apokoj pro dv€é osoby. Stanovena cCasovda norma se Udajné mize dodrzet
za predpokladu, ze se jedna o jednolizkovy pokoj. Na vysvétlenou uvadime, Ze vSechny
pokoje CCHOL jsou dvoultizkové, piesto norma nerozliSuje jednolizkovy nebo
dvoultzkovy pokoj. Déle si také pokojské stézuji, Ze jim neni zapoc€itana ranni piiprava
voziku a pradla, dopliiovani minibarti, vysdvani chodeb a Uklid schodisté a office
na jednotlivych patrech. To je sice pravda, ale smlouva uzaviena mezi hotelem
a outsourcingovou spolecnosti tyto ¢innosti zahrnuje jako napln prace pokojskych, takze
k nelibosti pokojskych tyto prace vykonavat musi a nikde se jim tato ¢innost neeviduje.
Patii to do soucésti uklidu pokojt. V ramci terénniho prizkumu se hotelova hospodyné
osobné zapojila do uklidu pokojii a vyzkousSela si uklidit dle stanovenych casovych
norem jak odjezdové tak i pobytové pokoje. Zde doslo ke zjisténi, ze ve vetSin€ piipadi
je mozno pobytovy pokoj uklidit rychleji nez stanovuje norma. Opét za predpokladu,
ze host nebo hosté byli ,,slusni. Takze pokud si pokojské pouze stézuji, které ¢innosti
norma nezahrnuje, a presto je musi vykonavat, mize to hotelové hospodyni byt tiecba
lito a mit snimi soucit, na druhou stranu ale jiz pokojské neptiznaji moznost,

ze rychlym a pfesto efektivnim zplsobem uklidu pokojii si mohou ¢asovou normu
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zkratit na kratS$i dobu. Na zékladé vSech téchto zjisténych informaci se hotelova
hospodyné rozhodla probrat situaci s kolegynémi z housekeepingu z jinych hotelti
Clariont v Ceské republice. Doslo k nékolika telefonickym rozhovorim a emailovym
komunikacim a spole¢né s kolegyni z Clarion Congress Hotelu Prague byla domluvena
staz této kolegyné na hotelu Clarion v Olomouci, aby pomohla zanalyzovat situaci
na zakladé svych zkusSenosti z Clarionu v Praze, a také dlouholeté praxi v hotelnictvi.
Spolecné chtély dojit k zaveéru a najit feSeni a navrhnout opatteni, aby jiz nedochéazelo
k odchylkam a pokud piesto k odchylkam v budoucnu dochazet bude, aby tyto nebyly
tak velké.

8.2.2 Navrhy opatieni

Béhem dvoudenni odborné staze hotelové hospodyné z Prahy, kterd probéhla ve dnech
8. — 9. prosince 2014 vyplynulo, ze pokojské pracuji pomalu a neefektivné a byla

sestavena zprava, kterd obsahovala néasledujici body a poznatky.

1. Trénink

Proveden trénink pokojskych se zaméfenim na produktivitu prace (uklid pokoji)
a uskali a detaily uklidu pokoju.

2. Pozitivni motivace pokojskych

Promitnout film ,,Housekeeping“ pokojskym (jak efektivné uklizet pokoj), film
si vyzadat na generalnim feditelstvi v Praze. Promitani filmu prob&hne v ramci
vyro¢niho meetingu housekeepingu s vyhodnocenim nejlepsi pokojskeé.

3. Nastaveni stalych usekt tklidu pro pokojské (patra, office). Mési¢ni uklidy, generalni
uklidy, zodpovédnost pokojské za svéfeny usek (ruku v ruce s tim jde i motivace).

4. Nastaveni pracovnich vztahil s outsourcingovou firmou Kércher.

Ujasnéni pracovni pozice zastupkyné outsourcingové spolec¢nosti.

Vymezeni jejich kompetenci a odpovédnosti.

Pravidla komunikace: pravidelné porady s osobni ucasti min. 2 x tydné, telefonicka
komunikace ve vecernich hodinadch pouze v emergency piipadech a ne feSeni b&ézné
agendy, povinnost informovat hotelovy housekeeping pti jakychkoli zménach vcas.
Stabilizace tymu housekeeping, tj. minimalni fluktuace pokojskych, uklidu PA

a kuchyné (za praci se svymi zaméstnanci je odpovédnd firma Kircher, stejné jako
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zato, ze v ptipadé nutnosti doddva zapracované zaméstnance a hotel pouze Skoli
hotelov¢ standardy).

5. Pokojské obdrzi manudly uklidu (postup pti utklidu pokoje), standardy, rozpis
mési¢nich uklidt a manual GU.

6. Formulat o ptevzeti pokynii tykajicich se napln¢ prace a veskerych hotelovych
standardii pro pokojské (pro potieby housekeepingu), v¢etné internich predpist.

7. Jak motivuje firma Kércher své zaméstnance? Predlozit navrhy.

8. Normohodiny — dodrzovat, V Praze to jde, ptjde to i v Olomouci.

Shrnuti situace

Diivod nizké produktivity prace pokojskych je zplsobeny pievazné ne zcela
profesiondlnim postupem uklidu pokoje (vraceni se, zdrzovani se a chybnou navaznosti
jednotlivych praci), feSeni: viz bod 1., 2., 3., 5., a dale také rychlosti prace, op&t pomoc
je viz vySe uvedené body. Dalsim problematickym momentem je post zastupce firmy
Kércher, zejména specifikace jeji prace, viz bod ¢. 4. Jako problémové se jevi,
ze zastupkyné outsourcingové spolecnosti nema pevné stanovenou pracovni dobu,
fyzicky se objevuje na hotelu pouze ziidka a bez jakékoliv pravidelnosti. Pokojské
pracuji pouze pod dohledem hotelové hospodyné nebo jeji zastupkyné. Odpovédnou
0sobu z vlastni firmy nemaji k dispozici, tudiZ nejsou motivovany ani na né€ neni natlak
pracovat rychleji a efektivnéji. Pokojské sice pracuji kvalitné, Cistota a uklid pokoji
je dle dostupnych reportd a hodnoceni je na vysoké Grovni, ale pracuji neefektivng.
Rychlejsi pracovni postupy nejsou prioritou pro hotelovou hospodyni, pro ni je priorita
perfektni a kvalitni tklid pokojti. V jaké ¢asovém rozmezi to pokojské budou zvladat
je na starosti zastupkyné outsourcingové firmy. Postupnymi a pravidelnymi tréninky,
pozitivni motivaci a zejména ptidélenim vlastnich pracovnich usekii pokojskym
bychom méli brzy vidét zlepSujici se tendence. Pracovni podminky pokojskych jsou
nadstandardni, péce hotelového housekeepingu o pokojské také, tzn., Ze nedochézi
k ¢asovym ztratam ani prolukam a pokud ano, tak pouze v ojedinélych ptipadech, které
nelze predem piedpokladat (napt. hosté kongresu opoustéji pokoje az v pozdnich
hodinach) Tato situace a to, co vyplyne ztéchto vySe uvedenych krokd, bude

zhodnoceno s odstupem zhruba 2 mésici.
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ZAVER
Tématika controllingu je ve firmach stale né¢im novym a controlling za¢ina byt teprve
tradi¢né pouzivan v fizeni firem zejména téch Ceskych. Controlling je urcitou filozofii
systematického fizeni podle cilii orientovaného na budoucnost, na zajisténi dlouhodobé
budouci existence podniku a na splnéni podnikatelskych zamérti. Lze vysledovat
riznost pristupt v chapani vyznamu controllingu ovSem k prioritné pouzivanému
ukazateli (zisku) je mozné controlling zahrnout mezi metody hodnoceni vykonnosti
podniku. Persondlni controlling a oblast fizeni lidskych zdroji si musi vytyCovat
planované cile a sledovat odchylky skute¢nosti od planu. Dlouhodoby horizont, ve
kterém se vysledky fizeni lidskych zdroji projevuji, ¢ini z persondlniho controllingu
jeden ze strategickych nastrojii firemniho fizeni. Cilem této diplomové prace bylo
vyhodnotit systém controllingu konkrétniho ubytovaciho zafizeni a zjistit zda pomoci
tohoto systému a dalSiho fizeni hotelu, zejména personalniho fizeni ve spolupraci hotelu
a outsourcingové spolecnosti jsou vSechny vykonavané pracovni postupy provadény
spravnym a efektivnim zptsobem a ve stanoveném casovém obdobi a tak, aby na konci
vyslo Upln€ vSe, co se na poc¢atku planovalo. Metodou vyzkumu a analyzou odchylek
bylo zjisténo, ze plnéni cilii je kontrolovano a jelikoz nebylo dosazeno odpovidajicich
vysledkll, byla navrZzena odpovidajici opatfeni. Kritéria hodnoceni vykonnosti budou
slouZzit jako nastroj fizeni k ur€ovani planovanych cili. Cile se tykaji budouciho vyvoje
spoluprace hotelu, zejména oddéleni housekeepingu S outsourcingovou spolecnosti.
Jako i vjinych oblastech firemniho controllingu hrozi i u personalniho controllingu
nebezpeci, ze z jeho vysledkil nebudou vyvozeny odpovidajici zavery. Toto riziko je u
persondlniho controllingu dokonce mnohem vétsi neZ nékteré jeho vysledky a zavéry
maji pro management citlivou povahu. V piipad¢ spoluprdce managementu hotelu a
managementu outsourcingu je piedpoklad dobré komunikace d o budoucna, zejména
formou pribézného sledovani dodrzovani standardii a stanovenych ¢asovych norem a
hodnoceni vykonnosti a produktivity prace. Hotelovy management vytvaii dobré
pracovni podminky pro pracovniky outsourcingu a pokud se 1 management
outsourcingu bude fidit navrhovanymi opatfenimi, zejména v motivaci a hodnoceni
svych pracovnikl, dojde zcela jist¢ ke zlepSeni situace, tim i ke zvySeni produktivity
prace. Spravnost téchto rozhodnuti se néasledné projevi v praxi a zcela jist¢ dojde ke

spokojenosti obou zminovanych stran, coz také bylo smyslem této diplomové prace.
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Priloha B — Organizaéni struktura CCHOL

Organizacni struktura Clarion Congress Hotel Olomouc

stav k 1.5.2013
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Priloha C — Vybaveni pokoji CCHOL
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Piiloha D — Standardy, vzhled, odév
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Priloha E — Ukazka hodnoticich dotazniku

-
m @ hitps://choice.medallia.com/choice/resplnvForm.do?sunveyid=66797211 Bidx=08nav=trueBv=bsASuKXndT*gg0TandCOR O ~ @ C X H & Guest Insight System (GIS) @ Responses - Medallia | |
Property name 5008 Clarion Olomouc Room number 210
Recent Guest Yes

ACtiVity Dates and Time:

StandardReport

satisfaction Top Drivers -

Likelihood to Recommend (LTR) l:l
Overall condition of your room/suite I:I
Staff service n

Likelihood to return to the brand

mn

Overall Guest Experience Scores

Overall experience

Cwverall service

Overall accommodations n
Walue for price paid |:|
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Cleanliness of guest room/suite

Cleanliness of bathroom n

Hotel Services

Quality of high-speed Internet connection —

Food & Beverage

Overall food & beverage —
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"" https: //choice medallia.:om‘chcrce‘vezpln‘:do Abik-58AqZDOYAVMCONY_-HqlePq8vh8uOyGafi6xtWObLYKsESAL:SGy O ~ @ ¢ X ][ 2 Guest Insight System (GIS) l @ Responses - Medallia [ (
Posted Cuest Room Property Response
in 7 Response Guest Name nber identifier LTR Overall Score Stotus Guest Comment Alert Activity
Medallia Date

S 1722/15 1722115 Knapova, Radka 714 €s008 6 s 1IN Sent s

s 122115 1722115 701 €5008 9 10 1 Sent Byl jsem spokojen :-) -

< 1722/15 1/22/15 Anto$, Ondfre 606 €soog 10 o I Sent Dé&kuji panu technikovi za vyménu kola u mého voz... )

(-] 1122115 1721115 kap €S008 5 _ Not Sent \n—ELELR « AOEDUHRBOBORHTT! 0. SM/Closed 2

& 12115 12115 Marir cso08 o | NotSent  NEGATIVE: Der Wellnessbereich ist sehr Gberschau., ~ SM/Closed 2

& 1120115 1/20/15 501 €s008 9 s N Sent “

'y 1/18/15 1/18/15 tha 205 €s008 9 10 [ Sent Bylo to super. -

% 1120015 1/16/15 Jorg €5008 o6 1N Not Sent No.comment SM/Closed 2

% 115115 171515 William Csoog o6 N Not Sent POSITIVE: essere in fronte alla stazione, 2 ore ditre..  SM/Closed 2

&> 111/15 171115 Sc ariton UNKNWN  €S008 10 10 1 Sent -

S 111115 171115 Heral, Filip 304 €s008 9 o I Sent -

% 112/15 111715 Anony €s008 10 I NotSent  POSITIVE: Supertolle Matratzen, schalldichte Fenste...  SM/Closed 2

% 112/15 "Mins i €5008 ss I Comment !
POSITIVE:

& 1/5/15 1/5/15 Kalina. Tom&s 302 5008 8 s N Supertolle Matratzen, schalldichte Fenster und gute Bauweise - trotz Bahnhofndhe (unser |
Zimmer war im 3. Stock) ist das Zimmer ganz ruhig. Die kontrollierte

o R Wohnraumbeliftung funktioniert einwandfrei und sorgt fir frische Luft - sehr angenehm.

@ sns w515 — a2 €so08 9 s I Das Frihstucksbuffet bietet auch warme Speisen zum Frihstick, was wir ganz toll finden, r i
Wir werden das Hotel auf jeden Fall weiterempfehlen. T

% 176115 174115 €008 7o N !

<> 173115 13115 Fuehring 209 €s008 10 10 I Sent This was 2 great place to stay! it was perfectly locate... )

< 172115 12115 Felix, Z n Cs008 9 o I Sent Nepfijemnych dezinfekéni zdpach z pfidané deky be... bl

Records 1-25 of 45
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Hotel average score: 9.5 basedon 13 surveys
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Clarion Congress Hotel Olomouc ###&#& O+ Exceptional, 9.5
Olomouc » Show map Score from 13 reviews
Latest booking: 22 hours ago @

'
Twin Room FREE cancellation - PAY LATER Breakiast included an omy 5 left CZK ‘1,01; CZK 1,942
Syjte Lastone! FREE cancellation - PAY LATER Breakfast included an Last chance! CZK 2,555

Only 1 left
Twin Rogm FREE cancellation - PAY LATER Breakfast included a Only 5 left CZK 1330 CZK 1,737
Sujte Lastone! FREE canceliation - PAY LATER Breakfast included a Last chance! CZK 2,453
Only 1 left



Piiloha F — Mystery guest 2014 total

PJ LEDE [UNOR| BREZEN |DUBE |KVET| CERVEN |CERVE [SRPEN| ZARI |RIJEN |LISTO|PROSIN 2014
N N EN NEC PAD EC

MCBHI 91,7 91’7
MHR 94,5 94’5
MHB 70,4 70.4
CCHP 84,1 81,6 94,5 86,7
CLHP 86,8 71 92,4 83,4
CLHPC 86,2 97 93,4 92,2
BBHP 82,2 82,2
HFC 97,4 89,4 70,2 85,7
HFR 80,2 92 86,1
W 86.4 88,4 87,4
SKHP 78,7 92 85,4
SKHH 93,5927 81,3 | 83,5 87,8
GHZL 92,6 90 93,8 92,1
CCHCB 85,3 85,7 87,4 86,1
HCHK 85,8 88,1 | 95,3 97,1 91,6
CCHU 84,3 86,5 94,3 88,4
CCHO 93,4 92,4 86,6 90,8
jocHor 916 983 89, 93,0
CHSM 82 75,7 84,1 80,6




Priloha G — Dotaznik Mystery guest

HOTELOVY POKOJ

Termin ubytovani: Sekce Mozno Dosazeno | Celkem %

Jméno hosta: 1. Hotelovy pokoj 17 17 100,00%

Cislo pokoje: 2. Minibar 8 8 100,00%
3. Hygienické vybaveni 15 15 100,00%
Celkem 40 40 100,00%

1. HOTELOVY POKOJ ANO  NE

1.1 Hotelovy pokoj (HP) byl pii vstupu uklizeny. X

1.2 Prvni dojem byl pozitivni. X

121 Pokud ne, prosim o zdvodnéni:

1.3 Hotelovy pokoj byl dobfe vyvétrany, bez nepiijemného zapachu? X

1.4V poKoji je dostate¢né osvétleni. X

15  Skiif s prostorem na raminka a polickou na préadlo. X

1.6 Nabytek v zachovalém stavu. X

1.7 Nabytek bez znamek prachu. X

1.8 Stény pokoje byly ¢isté bez poskozeni malby. X

1.9  Koberec ¢isty a v dobrém stavu. X

110  Povleceni, polstare, prikryvky a pfehoz byly Cisté bez skvrn, dér. X

111 Matrace byla v dobrém stavu. X

1.12  Zékladni informace o hotelovém rezimu a poskytovanych sluzbach k dispozici. X

113 Telefon s pfimou provolbou a cenikem. (Stav, funkénost). X

1.14  Je funkénost a stav TV v potadku? X

115 Obejvi se po zapnuti TV Choice image film? X

2. MINIBAR ANO NE

2.1 Stav a Cistota minibarové lednice. X

2.2 Je minibarové menu na viditelném misté a Cisté? X

2.3 Odpovida nabizeny sortiment ndpojovému listku? X

2.4 Je nabizeny sortiment v zarucni 1huté? X

2.5  Je soucasti minibaru otvirak? X

2.6 Stav a Cistota sklenic. X

HYGIENICKE VYBAVENI

3. POKOJE ANG - NE

31 Cista vana/sprchovy kout., umyvadlo. X

32 Cisté stény, podlaha, zrcadlo. X

33 Zrcadlo nad umyvadlem s osvétlenim. (Stav a funk¢nost). X

34  Cisty odpadkovy kos. X

35 Uchytky na ruéniky. (nepogkozené) X

36 Rucnik, osuska, predlozka. (Stav a Cistota). X

37 Kosmetika v minimalnim rozsahu.(Sampén, sprchovy gel, mydlo, vatové tyginky, odli¢ovaci tampony) X

3.8 Toaleta Cista, fadné dezinfikovana. X

3.9 Toaletni papir drzakem na WC papir. X

3.10 Rezervni toaletni papir. X

Komentar:

Cely pokoj+koupelna v perfektnim stavu.
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311  Co se Vam libilo v hotelovém pokoji?

Komentéi: Pfijemné barvy pokoje, perfektné sladéné s ptehozem.

312 Co se Vam nelibilo, piipadné jste postradali?

Komentéi: Libilo se ndm v§e maximalné, nic jsme nepostradali.

HODNOCENI - HOTELOVY
4, POKOJ

Pozitiva

Cely pokoj piusobil piijemnym dojmem, kde jsme se citili Iépe neZ doma.

Negativa

Zadna
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Piiloha H — Standardy hotelovych pokoju

Standardy vybaveni pokoji logovanym materialem a ostatnimi dopliiky v hotelich CLARION

<

Clarion
Hotel 5

BY CHOICE HOTELS

Kovovy stojan na informacni a propagacni materialy: 1 ks na pokoj

- umistén na pracovnim (psacim) stole a obsahuje:

- Navod na pouziti klimatizace, format A4, umistény v zadni prihradce stojanu pied
bilymi deskami 1 ks na pokoj
Pozn.: Plati pouze pro PJ, které tento navod maji.

- Bezpetnostni instrukce (Zehlicka, fén a jiné), format A4, umistény v zadni ptihradce 1 ks na pokoj
stojanu pfed Navodem pro klimatizaci

- Instrukce pro hotelové hosty , format A4, umistény v zadni pfihradce stojanu pied 1 ks na pokoj
bezpecnostnimi instrukcemi, anglickou verzi ¢elem.

- European Hotel Directory CHI, umistén v zadni pfihradce stojanu 1 ks na pokoj
- Dotaznik "Your opinion matters to us", umistény v zadni pfihradce stojanu pred 1 ks na pokoj

Worldwide reservation

- Letak "Choice prvileges", umistény v zadni ptihradce stojanu pfed dotaznikem "Your 1 ks na pokoj
opinion...."

- Adresart sluzeb (A-Z directory), umistény v pfedni prihradce stojanu 1 ks na pokoj
- TV programy, umisténo v pfedni ptihradce stojanu 1 ks na pokoj
- Room Service Menu, umistény v ptedni pfihradce stojanu 1 ks na pokoj
- Objednavka snidané na pokoj, umisténa v piedni ptihradce stojanu 1 ks na pokoj

Coffee set obsahuje:

- porcelan (8alek+podsalek) nelogovany (mtize byt i logovany) 1 ks na osobu
- kavové 1zi¢ky (nejlevnéjsi druh) 1 ks na osobu

Pozn.:Kazdy set musi obsahovat shodny druh porcelanu a IZicek.

- ¢aj Cerny porcovany (Pickwick HSE) 1 ks na osobu a den
- kava porcovana (DoEg) 1 ks na osobu a den
- suSené mléko (smetana) do kavy porcované 1 ks na osobu a den
- cukr HB bily "Clarion" 1 ks na osobu a den

Pozn.:Pokojska denné zkontroluje a chybéjict doplni.V pripadé obsazeni dvouliizkového
pokoje jednou osobou bude prebyvajici caj s kavou staZen.

Minibar:

- sklenicka na stopce obycejna (levnd) postavena dnem vzhtiru na rozetce 1 ks na osobu
- otvirdk logovany 1 ks na pokoj
- papirovy ubrousek maly (koktejlovy) bily nelogovany 1 ks na pokoj

- rozetky logované umisténé pod sklenickou

- minibarovy listek (Minibar Menu), ktery je umistén na viditelném misté v blizkosti
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minibaru

1 ks na pokoj

Satni skfin:

- zehlici set (zehlicka + prkno)

1 ks na pokoj

- IZice na boty logovana

1 ks na pokoj

- Cisti€ bot logovany (&istici houba na boty - polish)

1 ks na pokoj

- saCek na préadlo logovany + cenik prani pradla 1 ks na pokoj
Visacky (zaves) na kliku:

- "Uklidit/Nerusit" umistény na viditelném misté 1 ks na pokoj
- "Objednavka snidané" umisténa ve stojanu na stole 1 ks na pokoj
Ostatni:

- maly poznamkovy blok + dfevéna tuzka - umistén u telefonu 1 ks na pokoj

- karti¢ka "Smile Bonus" umisténa na viditelném misté€ (no¢ni stolek)

1 ks na pokoj

- kabel pro pfipojeni k internetu je viditeln¢ umistén na prac.stole.

- dalkovy ovladac na TV polozen piimo pied televizorem (vodorovné s TV)

- bonbon "flow pack" umistény na polstati

1 ks na osobu

Koupelna | Plastovy stojédnek na kosmetické doplitky obsahuje: 1 ks na pokoj
- mydlo (logo) 1 ks na osobu a den
- sprchovy gel (logo) 1 ks na osobu a den
- Sampo6n (logo) 1 ks na osobu a den
- vatové ty¢inky a odliCovaci tampony 1 ks na pokoj
Pozn.:Pokojska denné zkontroluje a chybéjici nebo castecné pouzité (mydlo, kosm.set)
doplni do stavu. V pripadé obsazeni dvouliizkového pokoje jednou osobou bude
prebyvajici kosmetika z koupelny stazena.
Froté:
- ruénik 1 ks na osobu
- osuska 1 ks na osobu
- predlozka 1 ks na pokoj
Pozn.:V pripade obsazeni dvouliizkového pokoje jednou osobou bude prebyvajici froté z
koupelny stazeno.
Ostatni:
- papirové kosmetické kapesniky 1 ks na pokoj
1 ks na osobu
- sklenicka postavena dnem vzhtiru na rozetce (nebalit do igelit.sacka!)
POKOJE EXECUTIVE A SUITE
Pokoje typu "Executive' a "Suite" budou vybaveny shodné jako pokoje
""Standard' a mimo to budou navic doplnény o nasledujici:
Pokoj | Coffee set:

- ¢aj ovocny a ¢aj zeleny porcovany (Pickwick HSE)

- kava porcovana (DoEg) DECOF

- cukr HB hnédy "Clarion" a sladidlo

1 ks od kazdého druhu
na osobu a den

Pozn.:Pokojska denné zkontroluje a chybéjici doplni.V pripadé obsazeni dvouliizkového
pokoje jednou osobou bude prebyvajici caj s kavou staZen.
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Minibar:

- skleni¢ka na vodu (tumbler) postavena dnem vzhtiru na rozetce

1 ks na osobu

Satni skfin:

- kart&¢ na Saty logovany nebo centraln¢ dodany

1 ks na pokoj

- hotelové minisiti¢ko logované

1 ks na pokoj

- Zupan s logem

1 ks na osobu

- hotelové pantofle (fapky)

1 ks na osobu

- Igelitova taska s logem

1 ks na pokoj

Koupelna | Plastovy stojanek na kosmetické dopliky:
- dentalni set 1 ks na pokoj
- holici set 1 ks na pokoj
- ¢epice do sprchy 1 ks na pokoj
- télové mléko (body lotion) 1 ks na osobu
- hieben 1 ks na pokoj
Pozn.:Pokojska denné zkontroluje a chybéjici nebo castecné pouzité (mydlo, kosm.set)
doplni do stavu. V pripadé obsazeni dvouliizkového pokoje jednou osobou budou
prebyvajici dopliiky (kosmetika,froté) z koupelny stazeny.
Poznamky

VIP treatment véetné kvétin NENI automaticky soucdsti doplitkii na pokojich "Executive”
a "Suite” ! Tento se odviji od v¥znamu hosta, miize byt popr. umistén i na pokoji
standard.

V pFipadé obsazeni pokoje hostem, ktery si neplati ""Executive program'' nebo nemd

objednan a zaplacen pokoj typu "Executive" & "Suite' bude vybaveni odpovidat pokoji
typu ""'Standard"".
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Piiloha CH — Kontrolni formulai standardy pokoje

Kontrolni List - najezdovy pokoj Pokojska Pokojska Pokojska
Datum :
Copokoje | C.opokoje | € pokoje
Kontroloval :
Zavady / poznimky
Pokoj/Vstupni prostor
Teplota pokoje OK o NE OKo NE o| OKo NE
Vyvétrani a viiné pokoje OK o NE OKo NE o| OKo NE
Koberce - ¢isté (lux i v rozich) OK o NE OKo NE o| OKo NE
Obrazy - visi rovné / neni na nich prach OK o NE OKo NE o| OKo NE
Vypinace / zasuvky- ¢istota OK o NE OKo NE o| OKo NE
Dvefe ramy i plocha OK o NE OKo NE o| OKo NE
Okna ramy / parapety OK o NE OKo NE o| OKo NE
Kontrola vSeho osvétleni —¢istota,funkénost OK o NE OKo NE ol OKo NE
Lampicky, lampy, TF, TV — prach, funkénost OK o NE OKo NE ol OKo NE
Lednice - prach/Cistota vnitiek, funkénost OK o NE OKo NE o| OKo NE
Lednice - doplnény bar OK o NE OKo NE o| OKo NE
Skfin€ - srovnana raminka OK o NE OKo NE o| OKo NE
Skiin¢ — prach OK o NE OKo NE o| OKo NE
Skfin€ - doplnény hot. Program OK o NE OKo NE o| OKo NE
Skiinky/Supliky prach + vnitiky OK o NE OKo NE o| OKo NE
Zavesy / zaclony - Cistota a srovnanost OK o NE OKo NE ol OKo NE
Postel - pradlo / upraveni OK o NE OKo NE ol OKo NE
Smile + bonbony OK o NE OKo NE o| OKo NE
Hotelové desky - doplnéné/Cisté OK o NE OKo NE ol OKo NE
Doplnéné CEDULKY; VISACKY dle standardu OK o NE OKo NE ol OKo NE
Koupelna
Podlaha - ¢istota (vlasy, skvrny) OK o NE OKo NE o| OKo NE
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Doplnéné Frote - slozené plnym bokem k hostovi,
kosmetika - logem k hostovi, toaletni papir, hyg.
Sacky OK o NE o] OK NE o| OKo NE o
Umyvadlo - Cistota; kohouty vylesténé OKo NE o| OK NE o| OKo NE o
Sklenicky — Cistota OK o NE o] OK NE o| OKo NE o
Zrcadla - Cistota / nalesténé OKo NE o| OK NE o| OKo NE o
Toaleta / prkynko- absolutni Cistota (pasek m
dezinfikovano —pokud se pouziva) OK o NE o| OK NE o| OKo NE o
We Stétka i nadobka - Cistota, funk&nost OK o NE o| OK NE o| OK o NE @O
Odpadkové kose Cistota (chrom — nale$téno) OK o NE o| OK NE o| OKo NE 0O
Koupelnové stény - Cistota OK o NE o| OK NE o| OKo NE 0o
Kachle — ¢istota OKo NE o| OK NE o| OKo NE 0O
Poznamky / Komentare:
CHODBY, SCHODISTE
Cisté a neposkozené koberce OKo NEo | OKo NEo | OKo NEo | OKo NEo | OKo NE o
Cisté a neposkozené stény OKo NEo |OKo NEo | OKo NEo | OKo NEo | OKo NE o
Osvétleni funguje (vSechny Zarovky) OKo NEo| OKo NEo| OKo NEo| OKo NEo | OKo NE o
Zaveésy / zaclony - Cisté a srovnané OKo NEo| OKo NEo| OKo NEo| OKo NEo | OKo NE o
Vstupni prostory a hala
Cistota prostranstvi pied
hotelem,chodnik,schody OKo NEo
Cistota vstupniho prostoru,
dvete, koberce OK o NEo
Cistota v hotelové hale,
dlazba,koberce, nabytek. OK o NE o
Stav a Cistota vefejnych toalet
(hala,restaurace). OKo NEDo
Vytahy —Cistota,osvétleni,funkcnost, stav rekla.poutac¢t(nasténky) OKo NEo
Vzhled,iiprava a Cistota prostoru recepce OKo NE O
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Piiloha I — Produktivita prace 2014 — tabulky

Odjezd st. | Pobyt s. Odjezd Pobyt Pocet Normo- Rozdil
Leden pokoj pokoj APP APP hodin hodiny
Marie N 89,5 59 5 2 75 69 6
Lenka 61,5 60 0 0 60,5 51 9,5
Katefina 455 33,5 45 0,5 34 38 -4
Jana 50 45 0 1 50,5 40 10,5
Marie P 32 12,5 1 0 24,5 21 35
Andrea 54 34 2 1 42 40 2
Lucie 67,5 49 5 2 64 55 9
Celkem 400 293 17,5 6,5 350,5 314 36,5
Odjezd st. | Pobytst. | Odjezd Pobyt Pocet Normo- Rozdil
Unor pokoj Pokoj APP APP hodin hodiny
Marie N 125,5 76 9 5 106 97 9
Lenka 1125 48 1 3 92 75 17
Jana 5 3 0 0 5,5 4 15
Marie P 49 18 0 1 36,5 34,5 2
Lucie 105 67 7 5 88,5 82,5 6
Celkem 397 212 17 14 328,5 293 35,5
Odjezd st. | Pobytst. | Odjezd Pobyt Pocet Normo- Rozdil
Bfezen pokoj pokoj APP APP hodin hodiny
Marie N 1475 79 7 2,5 1955 107 88,5
Lenka 101 19 0 0 82 57 25
Lucie 197,5 59 3 10,5 142,5 126 16,5
Marie P 84,5 56,5 2 3 65,5 64 15
Zuzana 66,5 32,5 0 0 80 44 36
Martina 65 16 0 0 72 38 34
Celkem 662 262 12 16 637,5 436 201,5
Odjezd st. | Pobytst. | Odjezd Pobyt Pocet Normo- Rozdil
Duben pokoj pokoj APP APP hodin hodiny
Marie N 116 57 5 3 101,5 82 19,5
Lenka 101 59 2 0 98,5 72 26,5
Lucie 135 34 8 4 113 87 26
Zuzana 78 33 0 0 78,5 50 28,5
Martina 115 67 0 1 112,5 80 32,5
Marie P 52 8 1 2 44 30 14
Celkem 597 258 16 10 548 401 147
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Odjezd st. | Pobytst. | Odjezd Pobyt Pocet Normo- Rozdil
Kvéten pokoj pokoj APP APP hodin hodiny
Marie N 1215 72 5 2 111 89,5 21,5
Lenka 113,5 60 2 1 104,5 79 25,5
Zuzana 61 40,5 0 0 73,5 44 29,5
Martina 108,5 63 3 1 115 79 36
Lucie 75,5 20 1 1 62,5 46 16,5
Marie P 22 13 2 0 22,5 17 55
Eva M 20,5 19,5 0 0 33 17 16
EvaR 22 13 1 0 20 16 4
Milena 17 22 0 0 21 16 5
Celkem 561,5 323 14 5 563 403,5 159,5

Odjezd st. | Pobytst. | Odjezd Pobyt Pocet Normo- Rozdil
Cerven pokoj pokoj APP APP hodin hodiny
Marie N 139 77 5 2 109,5 100 9,5
Lenka 131 96,5 6,5 1 135,5 103 32,5
Lucie 125,5 81 0 1 92,5 90 2,5
Martina 141 114 1 6 129 112 17
Zuzana 126 86 0 0 1215 92 29,5
EvaR 42 27 2 0 21,5 31,5 -10
Hana P 25 55 2 1 48,5 33 15,5
Marie P 18 19 0 1 20 16 4
Eva M 74,5 127 0 0 107,5 80 27,5
Milena 61 82 15 1 63,5 60 35
LenkaV | 33,5 23 0 0,5 19,5 25 55
Tereza 36 34 0 1 19 30 -11
Gabriela | 22 16 0 0 17,5 16 15
Celkem 974,5 837,5 18 14,5 905 788,5 116,5

Odjezd st. | Pobytst. | Odjezd Pobyt Pocet Normo- Rozdil
Cervenec | pokoj pokoj APP APP hodin hodiny
Marie N 98 64 1 0 81,5 71 10,5
Lenka 143,5 50 4 5 134 94 40
Lucie 126 77 9 5 1115 98 13,5
Martina 113 110 2 3 126 96 30
Zuzana 94 144 1 1 1125 96 16,5
Eva M 74 87 0 0 86 66 20
Hana P 21 34 0 0 19,5 22 2,5
Milena 27 2 0 0 21,5 14 7,5
Tereza 28 3 0 0 29 15 14
Celkem 724,5 571 17 14 7215 572 1495
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Odjezd st. | Pobytst. | Odjezd Pobyt Pocet Normo- Rozdil
Srpen pokoj pokoj APP APP hodin hodiny
Marie N 163,5 53 2 1 139,5 101 38,5
Lenka 131 39 4 0 122,5 82 40,5
Zuzana 1425 97 2,5 0 173 105 68
Martina 74 29 2 0 94,5 48 46,5
Lucie 41 31 3 0 37,5 33 4,5
EvaR 40 4 3 2 46 25 21
Hana P 81,5 46 3 0 89 58 31
Eva M 125 81 1 1 1315 91 40,5
Milena 151 75 1 0 133 101 32
Katka 37,5 57 0 0 60 38 22
Celkem 987 512 21,5 4 1026,5 682 3445

Odjezd st. | Pobytst. | Odjezd Pobyt Pocet Normo- Rozdil
Zari pokoj pokoj APP APP hodin hodiny
Marie N 1445 57 5 3,5 139,5 97 42,5
Lenka 175 53 5 15 185 110 48
Zuzana 125 50 0,5 0 127 80 47
EvaR 76,5 35 2 0 68 51 17
Eva M 148 39 0 0 129,5 87 42,5
Milena 166,5 28 3 0 130,5 95 35,5
Katka 1125 63 2,5 0 1115 79 32,5
Adriana 39,5 19 0 0 21,5 26 -4.5
Hana C 85,5 38 0 0 72 55 17
Petra 30 3 0 0 16 16 0
Tana 35 19 0,5 0 52 24 28
Hana P 27 2 0 0 21,5 14 7,5
Celkem 1165 406 18,5 5 1047 734 313

Odjezd st. | Pobytst. | Odjezd Pobyt Pocet Normo- Rozdil
Rijen pokoj pokoj APP APP hodin hodiny
Marie N 174 58 6,5 7 152 115 37
Lenka 160,5 64 2 1 142 104 38
Zuzana 1475 57 1 1 145 94 51
EvaR 23 3 1 0 22,5 13 9,5
Eva M 133,5 51 1,5 1 123 85 38
Milena 83 7 1 0 67 45 22
Katka 100,5 24 1 0 76 59 17
Adriana | 91,5 36 0 0 87,5 58 29,5
Hana C 142 62 1 1 132,5 92 40,5
Romana 74 34,5 0 0 89,5 49 40,5
Celkem 1129,5 396,5 15 11 1037 714 323
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Odjezd st. | Pobytst. | Odjezd Pobyt Pocet Normo- Rozdil
Listopad | pokoj pokoj APP APP hodin hodiny
Marie N 120 77 8,5 4 116,5 94 22,5
Lenka 157,5 83 6,5 2 147 113 34
Zuzana 115,5 83 0,5 3 126,5 87 39,5
Katka 94,5 46 2 2 83 64 19
Jana 65 33 0 1 64,5 44 20,5
Eva M 37,5 23 5 0 45 30 15
Adriana 91,5 35 2 2 88,5 60 28,5
Hana C 121 69 1 1 117 85 32
EvaR 54 40 2 2 53,5 43 10,5
Petra 31,5 15 0 1 45 22 23
Celkem 888 504 27,5 18 886,5 642 244.5

Odjezd st. | Pobytst. | Odjezd Pobyt Pocet Normo- Rozdil
Prosinec | pokoj pokoj APP APP hodin hodiny
Marie N 123 61 4 2 107 86 21
Lenka 109 93 3 1 115 88 27
Zuzana 80 85 3 1 105,5 71 34,5
Katka 30 36 1 0 28 28 0
Adriana 31 30 2 0 41 27 14
Hana C 29 3 0 0 22,5 15,5 7
Milena 51,5 36 5 0 47 41,5 55
Celkem 453,5 344 18 4 466 357 109
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Priloha J — Produktivita prace 2014 — grafy
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Zati 2014
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Listopad 2014
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