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Εκπαιδευτικό υλικό – εγχειρίδιο
ΟΡΟΦΟΚΟΜΙΑ

Επαγγελματικές ευκαιρίες για ανειδίκευτους 
και ημιειδικευμένους εργαζομένους στον τομέα 
του τουρισμού
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1.ΥΠΗΡΕΣΊΕΣ ΟΡΟΦΟΚΟΜΊΑΣ

Ο τουρισμός είναι μια δραστηριότητα. Όταν 
οι άνθρωποι επισκέπτονται ένα ξενοδοχείο 
για διακοπές ή για επαγγελματικούς λόγους 
και μένουν για ένα ή περισσότερα βράδια, 
η υποδοχή που τους γίνεται και η ποιότητα 
της εξυπηρέτησης που τους παρέχει το 
ξενοδοχείο κατά τη διάρκεια της παραμονής 
τους επηρεάζει σημαντικά την εντύπωση που 
θα τους μείνει. Γι’ αυτό, η καλή εξυπηρέτηση 
έχει σημασία για όλους, ανεξάρτητα από το 
μέγεθος του ξενοδοχείου.

ΔΙΑΦΟΡΆ ΜΕΤΑΞΎ ΞΕΝΟΔΟΧΕΊΟΥ ΚΑΙ 
ΜΟΤΈΛ
Ορισμός του ξενοδοχείου
Ξενοδοχείο ή Inn είναι μια μονάδα, η κύρια 
δραστηριότητα της οποίας είναι η παροχή 
καταλύματος για το ευρύ κοινό και η οποία παρέχει 
μία ή περισσότερες από τις παρακάτω υπηρεσίες:

1.	 Υπηρεσίες μαζικής εστίασης και μπαρ

2.	 Υπηρεσία δωματίων (οροφοκομία)

3.	 Υπηρεσία υποδοχής
4.	 Υπηρεσία πλυντηρίου/στεγνοκαθαριστηρίου

5.	 Χρήση επίπλων ή εξοπλισμού

6.	 Υπηρεσία θυρωρείου
7.	 Υπηρεσίες διοργάνωσης συνεδρίων και 

εκδηλώσεων

8.	 Συνεδριακό κέντρο, κ.λπ.
Ανάλογα με την κατηγορία του ξενοδοχείου, 
παρέχεται διαφορετικό επίπεδο εξατομικευμένης 

Προορισμός Ζάγκρεμπ, Κροατία
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1.ΥΠΗΡΕΣΊΕΣ ΟΡΟΦΟΚΟΜΊΑΣ
ΟΡΙΣΜΌΣ ΤΟΥ ΜΟΤΈΛ

Ο όρος μοτέλ είναι μια σύντμηση των αγγλικών 
λέξεων motor και hotel. Πρόκειται για ένα 
κατάλυμα που εξυπηρετεί κυρίως επισκέπτες 
που κινούνται με αυτοκίνητο. Τα πρώτα μοτέλ 
διέθεταν συχνά χώρους στάθμευσης κοντά στα 
δωμάτια, αλλά αυτό έχει αλλάξει τα τελευταία 
χρόνια, καθώς οι ιδιοκτήτες και οι ενοικιαστές 
των μοτέλ δίνουν μεγαλύτερη σημασία στην 
ασφάλεια των επισκεπτών.

Ο όρος ξενοδοχείο χρησιμοποιείται ως 
γενικός όρος για τα μοτέλ, τα ξενοδοχεία, τα 
ενοικιαζόμενα δωμάτια, τα ξενοδοχεία που 
διαθέτουν αποκλειστικά σουίτες, τα συνεδριακά 
κέντρα και άλλα εξειδικευμένα καταλύματα.

Ξενοδοχείο είναι μια επιχείρηση που παρέχει 
κατάλυμα και συνήθως υπηρεσίες εστίασης 
και άλλες υπηρεσίες σε ταξιδιώτες και άλλους 
επισκέπτες. Παρέχει τις υπηρεσίες αυτές 
έναντι αμοιβής, συνήθως για σύντομο χρονικό 
διάστημα. Τα ξενοδοχεία συνήθως παρέχουν 
μια σειρά από πρόσθετες υπηρεσίες, όπως 
εστιατόριο, πλυντήριο και πισίνα ή φύλαξη 
παιδιών.

Τα μοτέλ μπορεί να βρίσκονται σε οποιοδήποτε 
μέρος, αλλά συνήθως βρίσκονται σε προαστιακές 
περιοχές ή πάνω σε οδικές αρτηρίες. Έγιναν 
ιδιαίτερα δημοφιλή στη δεκαετία του 1950 
και του 1960 με την ανάπτυξη του δικτύου 
αυτοκινητόδρομων μεταξύ των πολιτειών 
των ΗΠΑ. Πολλά μοτέλ είναι διώροφα ή 
χαμηλά κτίρια που βρίσκονται κοντά σε 
μεγάλες λεωφόρους. Πισίνες περιφραγμένες 
με θάμνους, δέντρα, παιδική χαρά κ.λπ.



Με την υποστήριξη του Προγράμματος Δια Βίου Μάθησης της Ευρωπαϊκής Ένωσης. Το έργο αυτό χρηματοδοτήθηκε με την 
υποστήριξη της Ευρωπαϊκής Επιτροπής. Η παρούσα ανακοίνωση δεσμεύει μόνο τον συντάκτη της και η Επιτροπή δεν ευθύνεται για 
τυχόν χρήση των πληροφοριών που περιέχονται σε αυτήν.

HO
US

EK
EE

PI
NG

1.ΥΠΗΡΕΣΊΕΣ ΟΡΟΦΟΚΟΜΊΑΣ

Ορισμένα ξενοδοχεία παρέχουν υπηρεσίες συνεδρίων και αίθουσες συνεδριάσεων και 
διοργανώνουν επιχειρηματικά συνέδρια, εκδηλώσεις και συναντήσεις τα οποία λαμβάνουν 
χώρα στις εγκαταστάσεις τους. Ξενοδοχείο μπορεί να ονομαστεί μια επιχείρηση η κύρια 

δραστηριότητα της οποίας είναι να παρέχει στο ευρύ κοινό κατάλυμα και η οποία μπορεί να 
περιλαμβάνει μία ή περισσότερες από διάφορες υπηρεσίες, όπως υπηρεσίες εστίασης και 
μπαρ, πλύσιμο λινών, υπηρεσία δωματίου, κ.λπ. Επομένως, το ξενοδοχείο μπορεί επίσης 
να χαρακτηριστεί ως μια εμπορική επιχείρηση η οποία παρέχει υπηρεσίες καταλύματος. 
Ξενοδοχεία βρίσκονται σε όλες σχεδόν τις πόλεις. Τα ξενοδοχεία λειτουργούν εικοσιτέσσερις 
ώρες την ημέρα, επτά ημέρες την εβδομάδα. Ο κύριος παράγοντας που καθορίζει τη στάση των 
επισκεπτών απέναντι σε ένα ξενοδοχείο είναι η εξυπηρέτηση, αν και άλλες εξυπηρετήσεις, όπως 
το δωμάτιο, οι υπηρεσίες μαζικής εστίασης και μπαρ είναι εξίσου καθοριστικοί παράγοντες.

ΟΡΓΑΝΌΓΡΑΜΜΑ ΤΜΉΜΑΤΟΣ ΟΡΟΦΟΚΟΜΊΑΣ 
Το οργανόγραμμα του τμήματος οροφοκομίας δείχνει την ιεραρχική δομή των βαθμών και 
εξασφαλίζει ότι οι εργαζόμενοι θα λάβουν οδηγίες μόνο από τα κατάλληλα άτομα.

Το οργανόγραμμα του τμήματος οροφοκομίας παρέχει όχι μόνο τη συστηματική ιεράρχηση των 
βαθμών, αλλά προστατεύει επίσης τους εργαζομένους από τη λήψη οδηγιών από μη εντεταλμένα 
άτομα. Δείχνει ότι κάθε εργαζόμενος πρέπει να λαμβάνει εντολές μόνο από τον άμεσο προϊστάμενό 
του.

Επίσης, αντίγραφο του 
οργανογράμματος θα 
πρέπει να αναρτάται σε 
κάποιον χώρο, ώστε όλο το 
προσωπικό της υπηρεσίας 
οροφοκομίας να μπορεί να 
δει ποια είναι η θέση του 
στη συνολική οργάνωση 
της υπηρεσίας. Στην 
ιδανική περίπτωση όλα 
τα ξενοδοχεία τοποθετούν 
το οργανόγραμμα είτε 
στο γραφείο ελέγχου 
καθαριότητας ή στο σημείο 
όπου γίνεται συνήθως η 
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Το τμήμα οροφοκομίας είναι ένα από τα πιο δραστήρια τμήματα του ξενοδοχείου όσον αφορά 
το πλήθος καθηκόντων που εκτελούνται και τον αριθμό του προσωπικού που απασχολεί. Το 
γραφείο συνήθως βρίσκεται κοντά στον χώρο πλυντηρίων ή σε οποιονδήποτε άλλο κατάλληλο 
χώρο κοντά στο δωμάτιο φύλαξης των προμηθειών οροφοκομίας.

ΤΟ ΤΜΉΜΑ ΟΡΟΦΟΚΟΜΊΑΣ ΕΊΝΑΙ ΑΡΜΌΔΙΟ ΓΙΑ ΤΑ ΕΞΉΣ:
•	 την τάξη και την καθαριότητα όλων των δωματίων και των περισσότερων κοινόχρηστων 

χώρων,

•	 τη συντήρηση των ανακυκλώσιμων και μη ανακυκλώσιμων υλικών καθαριότητος
Ορισμένες από τις παραπάνω λειτουργίες μπορεί, ωστόσο, να ανατεθούν σε κάποιο εξωτερικό 
συνεργείο. Στην περίπτωση αυτή, το ξενοδοχείο πρέπει να εξακολουθήσει να έχει τμήμα 
οροφοκομίας, αλλά με το ελάχιστο δυνατό προσωπικό.

Το τμήμα οροφοκομίας διευθύνεται από τον Προϊστάμενο Ορόφων (ο οποίος αναφέρεται ενίοτε 
και ως Διευθυντής Οροφοκομίας)

Η διαδικασία του καθαρισμού των δωματίων από το τμήμα οροφοκομίας συνοψίζεται ως εξής:

1.	 Ο υπεύθυνος κρατήσεων (ή ο ταμίας) ενημερώνει το 
τμήμα οροφοκομίας ότι ένα δωμάτιο έχει αδειάσει και 
χρειάζεται να καθαριστεί.

2.	 Ο υπεύθυνος κρατήσεων (ή ο ταμίας) ενημερώνει το 
τμήμα οροφοκομίας ότι ένα δωμάτιο έχει αδειάσει και 
χρειάζεται να καθαριστεί.

ΤΜΉΜΑ ΟΡΟΦΟΚΟΜΊΑΣ
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3.	 Η καμαριέρα καθαρίζει το δωμάτιο και ενημερώνει το 
τμήμα οροφοκομίας για τη νέα κατάσταση του δωματίου 
(ειδικά αν το δωμάτιο πρέπει να τεθεί «εκτός λειτουργίας» 
και «εκτός υπηρεσίας»!)

4.	 Εάν το δωμάτιο είναι «εκτός λειτουργίας» για 
οποιονδήποτε λόγο (π.χ. είναι πολύ βρώμικο ή χρειάζεται 
επισκευή!), το τμήμα οροφοκομίας θέτει το δωμάτιο αυτό 
εκτός διαθεσιμότητας, είτε μέχρι να προγραμματιστεί ο 
γενικός καθαρισμός του είτε μέχρι να επιβεβαιωθεί από 
το τμήμα συντήρησης ότι το πρόβλημα αποκαταστάθηκε!

5.	 Το τμήμα οροφοκομίας στέλνει τους επιθεωρητές του 
να ελέγξουν αν το συγκεκριμένο δωμάτιο έχει καθαριστεί 
σύμφωνα με τις προδιαγραφές του ξενοδοχείου ή όχι!

6.	 Εάν το δωμάτιο έχει καθαριστεί σύμφωνα με τις 
προδιαγραφές του ξενοδοχείου, το τμήμα οροφοκομίας 
πρέπει να αλλάξει την κατάσταση του δωματίου από «υπό 
αλλαγή» σε «καθαρό και διαθέσιμο προς ενοικίαση» και 
να ενημερώσει το τμήμα υποδοχής!

7.	 Εάν ο χώρος δεν έχει καθαριστεί σύμφωνα με 
τις προδιαγραφές του ξενοδοχείου, οι επιθεωρητές 
ενημερώνουν το τμήμα οροφοκομίας ότι ο χώρος πρέπει 
να καθαριστεί ξανά!Η καμαριέρα καθαρίζει το δωμάτιο 
και ενημερώνει το τμήμα οροφοκομίας για τη νέα 
κατάσταση του δωματίου (ειδικά αν το δωμάτιο πρέπει 
να τεθεί «εκτός λειτουργίας» και «εκτός υπηρεσίας»!)

ΤΜΉΜΑ ΟΡΟΦΟΚΟΜΊΑΣ
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Οι κυριότεροι δύο σημαντικοί λόγοι που πρέπει να υπάρχει συνεργασία μεταξύ του τμήματος 
οροφοκομίας και του τμήματος υποδοχής είναι οι εξής:

•	 Να υπάρχουν πάντα καθαρά δωμάτια για τις αναμενόμενες αφίξεις και παρατάσεις διαμονής

•	 Να μπορούν να ικανοποιηθούν οι ιδιαίτερες ανάγκες των επισκεπτών ως προς τις παροχές 
και τις ανέσεις που ζητούν να έχουν στο δωμάτιό τους

Διαδικασία καθαριότητας και επιθεώρησης
Η κατάσταση δωματίου για κάθε δωμάτιο καθορίζει 
πόση προσπάθεια, χρόνο εργασίας και, κατ’ επέκταση, 
προγραμματισμένο προσωπικό απαιτείται από το τμήμα 
οροφοκομίας σε κάθε βάρδια.
Το τμήμα οροφοκομίας πρέπει πρώτα να καθαρίσει τα 
δωμάτια για τις αναμενόμενες αφίξεις, έπειτα τα δωμάτια 
επισκεπτών που έχουν παρατείνει τη διαμονή τους και τέλος 
τα ελεύθερα δωμάτια! Ο λόγος είναι ότι τα δωμάτια για τις 
νέες αφίξεις χρειάζονται περισσότερο χρόνο να καθαριστούν 
ξανά σύμφωνα με τις προδιαγραφές του ξενοδοχείου και 
ότι οι επισκέπτες μπορεί να έρθουν οποιαδήποτε στιγμή 
να ζητήσουν το δωμάτιό τους ακόμη και πριν από την 
προκαθορισμένη ώρα έναρξης του check-in!
Γι’ αυτό, το τμήμα οροφοκομίας πρέπει να ενημερώνεται από το τμήμα κρατήσεων σε καθημερινή 
βάση για τις αναμενόμενες αφίξεις, παρατάσεις διαμονής και αναχωρήσεις ώστε να είναι σε θέση 
να προγραμματίσει πόσες καμαριέρες και επιθεωρητές θα χρειαστούν για τον αναμενόμενο όγκο 
εργασίας!
Επιπλέον, λαμβάνοντας υπόψη τη διαδικασία καθαρισμού των δωματίων που εξηγήθηκε παραπάνω, θα 
πρέπει να υπάρχει μια επικοινωνία μεταξύ του τμήματος υποδοχής και του τμήματος οροφοκομίας, 
ώστε να είναι σε θέση να ενημερώνονται για τις αλλαγές στην κατάσταση κάθε δωματίου! Αυτή 
η επικοινωνία είναι εξαιρετικά σημαντική, διότι κανείς δεν θα ήθελε να αφήσει έναν επισκέπτη 
να περιμένει στο λόμπι, επειδή το δωμάτιό του δεν είναι ακόμη καθαρό ή επειδή το τμήμα 
οροφοκομίας δεν ενημέρωσε το γραφείο υποδοχής για την αλλαγή της κατάστασης του δωματίου 
σε πραγματικό χρόνο! Τέλος, το τμήμα οροφοκομίας φροντίζει κάθε καμαριέρα να αφιερώνει τον 
χρόνο που χρειάζεται για να καθαρίζει τα δωμάτια και όχι να πηγαινοέρχεται στους διαδρόμους!

ΣΧΈΣΗ ΜΕΤΑΞΎ ΤΟΥ ΤΜΉΜΑΤΟΣ ΟΡΟΦΟΚΟΜΊΑΣ 
ΚΑΙ ΤΟΥ ΤΜΉΜΑΤΟΣ ΥΠΟΔΟΧΉΣ
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Αναφορά κατάστασης δωματίου
Κατά τη διάρκεια της διαμονής των επισκεπτών, η κατάσταση καθαριότητας του δωμάτιο αλλάζει αρκετές 
φορές. Οι διάφοροι όροι που ορίζονται παρακάτω συνιστούν τυπική ορολογία η οποία χρησιμοποιείται 
για την κατάσταση των δωματίων από τα ξενοδοχεία. Είναι πιθανό κάθε επισκέπτης να μην συναντήσει 
όλες τις πιθανές καταστάσεις που μπορεί να βρίσκεται ένα δωμάτιο κατά τη διαμονή του στο ξενοδοχείο.
Οι αλλαγές στην κατάσταση των δωματίων πρέπει να κοινοποιούνται άμεσα στο γραφείο υποδοχής, 
προκειμένου να μεγιστοποιήσει τις ενοικιάσεις δωματίων και τα έσοδα. Η ενημέρωση της κατάστασης 
ενός δωματίου προϋποθέτει στενή συνεργασία και συντονισμό μεταξύ της υποδοχής και του τμήματος 
οροφοκομίας.

Occupied (Κατειλημμένο): το δωμάτιο χρησιμοποιείται 
από επισκέπτη

Stay over (Παράταση διαμονής): Ο επισκέπτης 
δεν θα κάνει check out σήμερα και θα παραμείνει 
τουλάχιστον μία ακόμη νύχτα.

On-Change (Υπό αλλαγή, ο επισκέπτης έχει 
αναχωρήσει, αλλά το δωμάτιο δεν έχει ακόμη 
καθαριστεί και ετοιμάζεται): Ο επισκέπτης έχει 
αναχωρήσει, αλλά το δωμάτιο δεν έχει ακόμη 
καθαριστεί και δεν είναι έτοιμο προς ενοικίαση.

Do Not Disturb (Μην ενοχλείτε): Ο επισκέπτης έχει 
ζητήσει να μην τον ενοχλήσουν

Cleaning in progress (Καθαρίζεται): Το δωμάτιο αυτή 
τη στιγμή καθαρίζεται από την καμαριέρα.

Sleep-out (Έγινε κράτηση αλλά δεν χρησιμοποιήθηκε): 
Το δωμάτιο έχει καταχωρηθεί σε επισκέπτη, αλλά 
το κρεβάτι δεν έχει χρησιμοποιηθεί.

Skipper (Πελάτης που αποχώρησε χωρίς να 
τακτοποιήσει τον λογαριασμό): Ο επισκέπτης 
αποχώρησε από το ξενοδοχείο, χωρίς να τακτοποιήσει 
τον λογαριασμό του.

Vacant and ready (Κενό και έτοιμο για υποδοχή 
επισκέπτη): Το δωμάτιο έχει καθαριστεί και 
επιθεωρηθεί και είναι έτοιμο να δοθεί σε κάποιον 
επισκέπτη που θα φθάσει.

Εκτός λειτουργίας (Out of Order, OOO): Τα δωμάτια 
που βρίσκονται εκτός λειτουργίας δεν μπορούν να 
ενοικιαστούν και αφαιρούνται από το δυναμικό του 

ξενοδοχείου. Μπορεί να είναι εκτός λειτουργίας για 
διάφορους λόγους, όπως για συντήρηση, ανακαίνιση, 
γενικό καθαρισμό, κ.λπ.

Εκτός υπηρεσίας (Out of Service, OOS): Τα δωμάτια 
που βρίσκονται εκτός υπηρεσίας δεν αφαιρούνται 
από το δυναμικό του ξενοδοχείου. Ο λόγος είναι 
κάποιο προσωρινό πρόβλημα, όπως το να έχει καεί 
μια ασφάλεια, να μην λειτουργεί το τηλεχειριστήριο 
της τηλεόρασης, να μην λειτουργεί ο βραστήρας, 
κλπ. Τα δωμάτια αυτά διατίθενται σε πελάτες, μόλις 
διορθωθούν αυτά τα μικροπροβλήματα συντήρησης.

Lock out (Κλειδωμένο): Το δωμάτιο έχει κλειδωθεί, 
έτσι ώστε ο επισκέπτης να μην μπορεί να ξαναμπεί, 
έως ότου δοθεί έγκριση από κάποιον υπάλληλο του 
ξενοδοχείου.

DNCO (did not check out): Ο επισκέπτης είπε ότι θα 
εξοφλήσει τον λογαριασμό του (οπότε δεν θεωρείται 
«skipper»), αλλά έφυγε χωρίς να ενημερώσει την 
υποδοχή.

Due Out (Προσεχώς διαθέσιμο): Το δωμάτιο αναμένεται 
να αδειάσει αφού αποχωρήσει ο επόμενος πελάτης.

Check-Out: Ο επισκέπτης τακτοποίησε τον λογαριασμό 
του, επέστρεψε τα κλειδιά του δωματίου και έφυγε 
από το ξενοδοχείο.

Late Check out (Check-out με καθυστέρηση): Ο 
επισκέπτης ζήτησε και του επιτράπηκε να κάνει 
check out αργότερα από την κανονική/ τυπική ώρα 
αναχώρησης από το ξενοδοχείο.
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Φροντίζει για την καθημερινή καθαριότητα και το σέρβις των δωματίων και των λουτρών υπό την εποπτεία 
του διευθυντή οροφοκομίας. Οι οροφοκόμοι προωθούν τη θετική εικόνα του ξενοδοχείου στους επισκέπτες 
και πρέπει να είναι ευχάριστοι, ειλικρινείς, φιλικοί και πρέπει επίσης να είναι σε θέση να ικανοποιήσουν 
τις επιθυμίες και τα αιτήματα των πελατών.

ΚΑΘΗΚΟΝΤΑ ΚΑΙ ΕΥΘΥΝΕΣ:
•	 Μπαίνει και ετοιμάζει το δωμάτιο για να καθαριστεί.
•	 Ετοιμάζει τα κρεβάτια.
•	 Ξεσκονίζει το δωμάτιο και τα έπιπλα.
•	 Αναπληρώνει τις ελλείψεις στο δωμάτιο και το μπάνιο.
•	 Καθαρίζει το μπάνιο.
•	 Καθαρίζει τη ντουλάπα.
•	 Σκουπίζει και στοιβάζει τις μοκέτες.
•	 Ελέγχει και ασφαλίζει τα δωμάτια.
•	 Αναπληρώνει τα αναλώσιμα του δωματίου σύμφωνα με τις 

προδιαγραφές του ξενοδοχείου.
•	 Παραδίδει και παραλαμβάνει τα δανειζόμενα είδη για τους 

επισκέπτες, π.χ. σίδερα και σιδερώστρες.
•	 Φροντίζει για την ασφάλεια των δωματίων και την ιδιωτικότητα 

των πελατών.
•	 Εκτελεί τις περιοδικές εργασίες καθαρισμού (π.χ. καθαρισμός 

μοκετών με ατμό, εποχιακός καθαρισμός, γενικός καθαρισμός, κ.λπ.), ανάλογα με τις ανάγκες.
•	 Καθαρίζει τα μπάνια και τα υπνοδωμάτια των επισκεπτών, καθώς και τους διαδρόμους των ορόφων.
•	 Είναι υπεύθυνος για την αναπλήρωση των μπουκαλιών με νερό που διατίθεται δωρεάν στους επισκέπτες.
•	 Είναι υπεύθυνος για την καθαριότητα και τη συντήρηση του χώρου εργασίας του.
•	 Είναι υπεύθυνος για τα περιουσιακά στοιχεία του ξενοδοχείου στον χώρο εργασίας του.
•	 Ανταποκρίνεται στις κλήσεις, τις επιθυμίες και τα παράπονα των πελατών στον χώρο για τον οποίο 

είναι υπεύθυνος.
•	 Δίνει την έγκρισή του για την είσοδο των καμαριέρων στα δωμάτια για να τα καθαρίσουν ή να τα 

φρεσκάρουν, ανάλογα με την περίπτωση.
•	 Είναι υπεύθυνος για την τήρηση των τυπικών διαδικασιών λειτουργίας.
•	 Είναι υπεύθυνος για την επίτευξη και την υπέρβαση του σκορ ικανοποίησης επισκεπτών. 

ΠΕΡΙΓΡΑΦΉ ΘΈΣΗΣ ΕΡΓΑΣΊΑΣ ΟΡΟΦΟΚΌΜΟΥ
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1.	 Ποιο από τα παρακάτω δεν χρησιμοποιείται για το πλύσιμο των δαπέδων;

α.	 σφουγγαρίστρα

β.	 σκούπα

γ.	 φαράσι

δ.	 πλυντήριο

ΕΠΙΛΈΞΤΕ ΤΙΣ ΚΑΛΎΤΕΡΕΣ ΑΠΑΝΤΉΣΕΙΣ ΓΙΑ ΤΙΣ 
ΑΚΌΛΟΥΘΕΣ ΕΡΩΤΉΣΕΙΣ ΠΟΥ ΑΦΟΡΟΎΝ ΤΟ ΤΜΉΜΑ 
ΟΡΟΦΟΚΟΜΊΑΣ.
(Οι σωστές απαντήσεις είναι με έντονους χαρακτήρες)

2.	 Η αποσμητική συσκευή χρησιμοποιείται

α.	 για την αφαίρεση των λεκέδων

β.	 για την αφαίρεση των οσμών

γ.	 για το πλύσιμο των παραθύρων

δ.	 για την τακτοποίηση των δωματίων

4.	 Το αντίθετο του ακατάστατου είναι

α.	 βρώμικο

β.	 τακτοποιημένο

γ.	 νωπό

δ.	 σαπουνισμένο

6.	 Όταν λουστράρεται ένα δάπεδο, φαίνεται

α.	 σκονισμένο

β.	 οργανωμένο

γ.	 γυαλιστερό

δ.	 στεγνό

8.	 Ο μεγαλύτερος τύπος σεντονιών είναι

α.	 τα μονά

β.	 τα queen

γ.	 τα king

δ.	 τα διπλά

3.	 Η σακούλα απορριμμάτων τοποθετείται μέσα

α.	 σε κάδο

β.	 σε απορρυπαντικά

γ.	 σε σωλήνα

δ.	 στην αποχέτευση

5.	 Εάν δεν φεύγει το νερό από τη λεκάνη της 
               τουαλέτας, αυτό σημαίνει ότι

α.	 έχει βουλώσει

β.	 υπάρχει διαρροή

γ.	 έχει σπάσει

δ.	 έχει πιάσει πουρί

7.	 Τα μαξιλάρια μπαίνουν μέσα σε

α.	 παπλωματοθήκη

β.	 πετσετοθήκη

γ.	 λινοθήκη

δ.	 μαξιλαροθήκη

ΕΛΈΓΞΤΕ ΤΙΣ ΓΝΏΣΕΙΣ ΣΑΣ
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1.ΥΠΗΡΕΣΊΕΣ ΟΡΟΦΟΚΟΜΊΑΣ
ΕΛΈΓΞΤΕ ΤΙΣ ΓΝΏΣΕΙΣ ΣΑΣ

1.	 Ποιος ενημερώνει το τμήμα οροφοκομίας ότι ένα δωμάτιο πρέπει να καθαριστεί;

2.	 Πότε πρέπει η οροφοκόμος να αρχίσει να καθαρίζει ένα δωμάτιο; Ποια κατάσταση δωματίου πρέπει να αλλάξει;

3.	 Ποια κατάσταση αλλάζει όταν το δωμάτιο καθαριστεί σύμφωνα με τις προδιαγραφές του ξενοδοχείου;

4.	 Ποια δωμάτια πρέπει να καθαρίζονται πρώτα; 

	 Α) τα άδεια δωμάτια

	 B) τα δωμάτια που προορίζονται για τις αναμενόμενες αφίξεις

	 Γ) τα δωμάτια των οποίων οι ένοικοι έχουν παρατείνει τη διαμονή τους 

5.	 Κατά τη διάρκεια της διαμονής των επισκεπτών, η κατάσταση των δωματίων αλλάζει :

	 α) μία φορά

	 β) πολλές φορές

6.	 Ο επισκέπτης δεν θα κάνει check out σήμερα και θα παραμείνει τουλάχιστον μία ακόμη νύχτα. Η κατάσταση του δωματίου είναι: 

	 α) occupied (κατειλημμένο)

	 β) stay-over (παράταση διαμονής)

7.	 Η κατάσταση δωματίου «skipper» χρησιμοποιείται σε περιπτώσεις που :

	 α) ο επισκέπτης δεν χρησιμοποίησε το κρεβάτι

	 β) ο επισκέπτης αποχώρησε χωρίς να τακτοποιήσει τον λογαριασμό

8.	 Η κατάσταση «due out» σημαίνει:

	 α) ότι το δωμάτιο είναι ελεύθερο

	 β) ότι το δωμάτιο θα ελευθερωθεί μόλις ο πελάτης κάνει check out
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1.ΥΠΗΡΕΣΊΕΣ ΟΡΟΦΟΚΟΜΊΑΣ
ΕΛΈΓΞΤΕ ΤΙΣ ΓΝΏΣΕΙΣ ΣΑΣ

ΑΠΑΝΤΗΣΕΙΣ:

1.	 Υποδοχή – υπεύθυνος check out

2.	 Από «occupied» σε «on change»

3.	 Από «on change» σε «clean»

4.	 B, Γ, A

5.	 β) πολλές φορές

6.	 β) stay over

7.	 β)

8.	 β)
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2.ΧΡΗΣΗ ΕΝΤΥΠΟΥ ΥΛΙΚΟΥ

Οι ιδιωτικές και δημόσιες πισίνες και οι σχετικοί χώροι κολύμβησης 
προορίζονται για χρήση κατά τη διάρκεια των διακοπών, για 
λόγους αναψυχής και οικογενειακής διασκέδασης. Οι χώροι 

αυτοί πρέπει να συντηρούνται τακτικά και να πληρούν τις κατάλληλες 
προδιαγραφές ασφαλείας για την αποτροπή ατυχημάτων, τραυματισμών 
και περιστατικών όπου τίθεται ζήτημα υπαιτιότητας. Η ασφάλεια στους 
χώρους αυτούς εξασφαλίζεται μέσω των επιγραφών στον χώρο της 
πισίνας, της κοινής λογικής και της σωστής επίβλεψης.

Οι επιγραφές για τον χώρο της πισίνας αναφέρουν τους κανόνες χρήσης 
της πισίνας, τους κινδύνους, προφυλάξεις και το πρωτόκολλο που πρέπει 
να τηρείται σε αυτήν. Η ανάρτηση των κατάλληλων επιγραφών για 
τους κανόνες της πισίνας και επιγραφών κολύμβησης επιτρέπει στους 
επισκέπτες να υιοθετήσουν την πρέπουσα συμπεριφορά και προωθούν την 
ασφάλεια στον χώρο της πισίνας. Οι επιγραφές για τον χώρο της πισίνας 
ενός ξενοδοχείου έχουν διάφορα στυλ, μεγέθη και είναι κατασκευασμένες 
από ανθεκτικά υλικά για εσωτερική και εξωτερική χρήση. Κοιτάξτε όλες 
τις επιγραφές για τον χώρο της πισίνας και επιλέξτε την κατάλληλη 
επιγραφή για το μήνυμα ασφάλειας και υγιεινής που θέλετε. Παραγγείλτε 
τις επιγραφές σας για τον χώρο της πισίνας σήμερα

ΕΠΙΓΡΑΦΈΣ ΓΙΑ ΤΟΝ ΧΏΡΟ ΤΗΣ ΠΙΣΊΝΑΣ
1 ώρα
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2.ΧΡΗΣΗ ΕΝΤΥΠΟΥ ΥΛΙΚΟΥ

Το αρχείο επισκεπτών είναι μια συλλογή σημαντικών προσωπικών και οικονομικών 
πληροφοριών για τους επισκέπτες. 
Ένα τυπικό αρχείο εγγραφών περιλαμβάνει:
1.	 Ονοματεπώνυμο επισκέπτη
2.	 Διεύθυνση και αρ. τηλεφώνου επισκέπτη
3.	 Θέση στην εταιρεία (κατά περίπτωση)
4.	 Αναμενόμενη ημερομηνία άφιξης
5.	 Προγραμματισμένη ημερομηνία αναχώρησης ή διάρκεια διαμονής
6.	 Τιμή ζητούμενου δωματίου
7.	 Τύπος ζητούμενου δωματίου
8.	 Αριθμός δωματίου
9.	 Τρόπος πληρωμής
10.	Ιδιαίτερα αιτήματα
11.	Υπογραφή

ΚΑΡΤΈΛΑ ΕΠΙΣΚΕΠΤΏΝ
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2.ΧΡΗΣΗ ΕΝΤΥΠΟΥ ΥΛΙΚΟΥ
ΕΤΙΚΈΤΕΣ ΑΠΟΣΚΕΥΏΝ

Οι ετικέτες αποσκευών ή αλλιώς ταινίες ή ταυτότητες αποσκευών χρησιμοποιούνται συνήθως στα 
λεωφορεία, τα τρένα και τα αεροπλάνα για τον έλεγχο και τη δρομολόγηση των αποσκευών του επιβάτη 
στον τελικό προορισμό του. Το στέλεχος επιβάτη συνήθως παραδίδεται στον επιβάτη ή επισυνάπτεται 
στον φάκελο του εισιτηρίου: 

α.   για να μπορεί ο επιβάτης να βρει πιο 
εύκολα την αποσκευή του ανάμεσα σε άλλες 
παρόμοιες αποσκευές που διέρχονται από 
τον κυλιόμενο ιμάντα παραλαβής αποσκευών 
στο σημείο προορισμού, 

β.   ως απόδειξη - το οποίο εξακολουθεί 
να ζητείται σε κάποια αεροδρόμια - ότι 
ο επιβάτης δεν έχει πάρει την αποσκευή 
κάποιου άλλου επιβάτη από τον χώρο 
παραλαβής των αποσκευών, 

γ.   ως μέσο με το οποίο ο επιβάτης και η 
εταιρεία μπορούν να αναγνωρίσουν και να 
εντοπίσουν μια συγκεκριμένη αποσκευή 
που φορτώθηκε σε άλλη πτήση και δεν 
παραδόθηκε στον τόπο προορισμού.
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2.ΧΡΗΣΗ ΕΝΤΥΠΟΥ ΥΛΙΚΟΥ
ΦΎΛΛΟ ΗΜΕΡΉΣΙΩΝ ΚΑΘΗΚΌΝΤΩΝ ΟΡΟΦΟΚΟΜΊΑΣ 
ΓΙΑ ΤΟΝ/ΤΗΝ ΒΟΗΘΌ ΠΡΟΪΣΤΑΜΈΝΗΣ ΟΡΌΦΟΥ

Το φύλλο αυτό δίνεται σε κάθε βοηθό προϊσταμένης ορόφου μετά την πρωινή του/της 
ενημέρωση. Οι βοηθοί προϊσταμένων ορόφου μπορούν να καταγράφουν τις εργασίες που 
εκτελούν κατά τη διάρκεια της βάρδιάς τους σε αυτό το φύλλο, ενώ το φύλλο αυτό τους 

βοηθά επίσης να προγραμματίσουν την εργασία τους μέσα στην ημέρα. 

Αφού ολοκληρωθεί το σέρβις κάθε δωματίου, ο/η βοηθός προϊσταμένης ορόφου καταγράφει την 
ώρα που μπήκε στο δωμάτιο για το σέρβις, την ώρα που τελείωσε και έφυγε, την κατάσταση του 
δωματίου πριν από το σέρβις, την κατάσταση του δωματίου μετά το σέρβις, τον αριθμό επιπλέον 
κρεβατιών ή παρκοκρέβατων που τοποθετήθηκαν και επίσης τον αριθμό των σεντονιών που 
αλλάχθηκαν στο δωμάτιο στο φύλλο ημερήσιων καθηκόντων για τις καμαριέρες υπό την ευθύνη 
του/της βοηθού προϊσταμένης ορόφου.



Με την υποστήριξη του Προγράμματος Δια Βίου Μάθησης της Ευρωπαϊκής Ένωσης. Το έργο αυτό χρηματοδοτήθηκε με την 
υποστήριξη της Ευρωπαϊκής Επιτροπής. Η παρούσα ανακοίνωση δεσμεύει μόνο τον συντάκτη της και η Επιτροπή δεν ευθύνεται για 
τυχόν χρήση των πληροφοριών που περιέχονται σε αυτήν.

HO
US

EK
EE

PI
NG

2.ΧΡΗΣΗ ΕΝΤΥΠΟΥ ΥΛΙΚΟΥ
ΓΡΑΦΕΊΟ ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΏΝ ΞΕΝΟΔΟΧΕΊΟΥ

Ο ρόλος του είναι να παρέχει αναλυτικές πληροφορίες 
σχετικά με όλες τις ταξιδιωτικές υπηρεσίες. Συγκεντρώνει 
πληροφορίες βάσει των προδιαγραφών που έχει θέσει όσον 
αφορά τις δραστηριότητες που ανακοινώνονται και αναπτύσσει 
μια ολοκληρωμένη βάση δεδομένων για τις ταξιδιωτικές 
δραστηριότητες σε μια συγκεκριμένη περιοχή.

Παρέχει επίσης στο κοινό τις πληροφορίες που είναι 
αποθηκευμένες στη βάση δεδομένων σε όλες τις διαθέσιμες 
μορφές και τις εξηγεί στους επισκέπτες του ξενοδοχείου.
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2.ΧΡΗΣΗ ΕΝΤΥΠΟΥ ΥΛΙΚΟΥ
ΠΊΝΑΚΕΣ ΚΑΙ ΠΛΗΡΟΦΟΡΊΕΣ ΓΙΑ ΤΑ ΧΗΜΙΚΆ 
ΤΗΣ ΠΙΣΊΝΑΣ

Η σωστή χημική σύσταση του νερού είναι απαραίτητη για 
τη σωστή και ασφαλή λειτουργία της πισίνας. Οι χημικές 
ουσίες που χρησιμοποιούνται στις πισίνες περιλαμβάνουν: 

απολυμαντικά για την καταστροφή των βλαβερών ή άλλων 
αμφίβολων οργανισμών, ρυθμιστές αλκαλικότητας και pH 
που διατηρούν τον δείκτη οξέος-βάσης και τη ρυθμιστική 
ικανότητα οξέος σταθερή, σταθεροποιητές χλωρίου που 
εμποδίζουν την άσκοπη απώλεια χλωρίου, αλγοκτόνα που 
σκοτώσουν και εμποδίζουν την εμφάνιση φυκών και φίλτρα 
για την απομάκρυνση ξένων υλικών.

Ακολουθεί μια επεξήγηση των διαφόρων παραγόντων 
που επηρεάζουν τη χημική σύσταση του νερού, 
πώς επηρεάζουν τις πισίνες και πώς πρέπει 
να χρησιμοποιούνται τα χημικά για πισίνες για 
την αποκατάσταση της ισορροπημένης χημικής 
σύστασης του νερού. 
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2.ΧΡΗΣΗ ΕΝΤΥΠΟΥ ΥΛΙΚΟΥ
ΔΡΟΜΟΛΌΓΙΑ ΤΟΥΡΙΣΤΙΚΏΝ ΛΕΩΦΟΡΕΊΩΝ

Πολλά ξενοδοχεία προσφέρουν υπηρεσίες μεταφοράς με 
λεωφορείο και εκδρομές με λεωφορείο για τους επισκέπτες.  
Οι οροφοκόμοι πρέπει να γνωρίζουν πώς να χρησιμοποιούν 
τα έγγραφα σχετικά με τις υπηρεσίες αυτές.
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2.ΧΡΗΣΗ ΕΝΤΥΠΟΥ ΥΛΙΚΟΥ
ΛΊΣΤΑ ΚΑΘΗΚΌΝΤΩΝ ΟΡΟΦΟΚΌΜΩΝ

Τα ξενοδοχεία που θέλουν να είναι οργανωμένα και να αξιοποιούν στο έπακρο το προσωπικό 
οροφοκομίας τους θα πρέπει να χρησιμοποιούν μια κατάσταση ελέγχου με τις εργασίες 
οροφοκομίας. Με αυτόν τον τρόπο, έχοντας μια εύχρηστη κατάσταση ελέγχου μπορούν να 

εξασφαλίσουν ότι το προσωπικό τους κάνει όλα αυτά που προβλέπονται να κάνει ενώ καθαρίζει 
και ότι τα δωμάτια είναι στην καλύτερη δυνατή 
κατάσταση. 
 
Η θέση των οροφοκόμων είναι σημαντική στον 
ξενοδοχειακό κλάδο. Η καθαριότητα είναι μία από 
τιςκαλύτερεςπαροχές που μπορεί να προσφέρει 
ένα ξενοδοχείο στους πελάτες του. Ένας καλός 
οροφοκόμος  μπορεί να εκτελέσει διάφορα 
καθήκοντα κατά τη διάρκεια της βάρδιάς του.
Ο προϊστάμενος ορόφων ετοιμάζει το καθημερινό 
πρόγραμμα εργασίας και αναθέτει στους 
οροφοκόμους τα διάφορα καθήκοντα ανάλογα 
με τις ανάγκες του ξενοδοχείου για την ημέρα 
εκείνη.

Πρόγραμμα εργασίας: www.theworxhub.com/housekeeping.html
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2.ΧΡΗΣΗ ΕΝΤΥΠΟΥ ΥΛΙΚΟΥ
ΠΛΗΡΟΦΟΡΊΕΣ ΣΧΕΤΙΚΆ ΜΕ ΤΑ ΕΠΙΚΊΝΔΥΝΑ 

ΥΛΙΚΆ ΣΤΟΝ ΧΏΡΟ ΕΡΓΑΣΊΑΣ
Οι εργαζόμενοι στον κλάδο αυτό αντιμετωπίζουν διάφορους φυσικούς και περιβαλλοντικούς 
κινδύνους. Λόγω του υψηλού επιπέδου τραυματισμού στον κλάδο αυτό, οι επιθεωρητές και οι 
διαχειριστές του κτιρίου πρέπει να λαμβάνουν προφυλάξεις για την προστασία των εργαζομένων 
αυτών από τραυματισμούς. Χωρίς επιστάτη ή υπεύθυνο καθαρισμού του κτιρίου ο οποίος φροντίζει 
για την απολύμανση των αντικειμένων και επιφανειών, την επισκευή των φωτιστικών και τη 
συντήρηση των περιβαλλοντικών συστημάτων που 
εξασφαλίζουν την άνεση των χώρων εργασίας, οι 
εργαζόμενοι θα εργάζονταν καθημερινά σε συνθήκες 
πολύ πιο επικίνδυνες, βρώμικες και δυσάρεστες. 
Αυτός είναι ο λόγος για τον οποίο το προσωπικό 
καθαριότητας πρέπει να είναι σε θέση να διαβάσει 
τις προειδοποιήσεις στις ετικέτες των καθαριστικών 
προϊόντων και άλλων επικίνδυνων ουσιών.

1.	 Για τον καθαρισμό προτιμούνται γενικά τα ήπια 
καθαριστικά, διότι είναι λιγότερο επιβλαβή.

2.	 Τα ισχυρά χημικά και λειαντικά μπορεί να 
καθαρίζουν εύκολα και η επιφάνεια να φαίνεται 
καλύτερη, αλλά μακροπρόθεσμα μπορεί να την 
βλάψουν.

3.	 Τα καθαριστικά πρέπει να αγοράζονται σε 
διαχειρίσιμα δοχεία, καθώς οι χύδην αγορές 
μπορεί να προκαλέσουν συμφόρηση στην αποθήκη. 
Τα δοχεία πρέπει να έχουν ασφαλή καπάκια και 
πώματα, διότι εάν είναι ελαττωματικά μπορεί 
να προκληθεί σπατάλη λόγω εξάτμισης.

4.	 Οι έντονες μυρωδιές, όπως της παραφίνης, 
πρέπει να αποφεύγονται επειδή είναι επιθετικές 
προς το περιβάλλον.

5.	 Πρέπει να χρησιμοποιούνται μη ρυπογόνα / 
λιγότερο ρυπογόνα καθαριστικά για την προστασία 
όχι μόνο του προσωπικού και των επισκεπτών 
του ξενοδοχείου, αλλά και του πληθυσμού 
γενικότερα.
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3. ΕΓΓΡΑΦΟ ΥΛΙΚΟ

Το ημερολόγιο του ξενοδοχείου συγκεντρώνει όλες τις πληροφορίες για το ξενοδοχείο... και επιτρέπει στο 
προσωπικό να ασχολείται με θέματα διαχείρισης και μόνο. 

Π.χ. - Προγραμματισμένες εκδρομές

•	 Προωθεί την σαφή και πλήρη επικοινωνία εντός του ξενοδοχείου σας  
Βοηθά τους υπεύθυνους βάρδιας και τους προϊστάμενους να 
επικεντρωθούν στις ευθύνες τους. 

•	 Οι ημερήσιες αναφορές γίνονται εύκολα και γρήγορα και τα πάντα 
είναι γραμμένα σε ένα μέρος! 

•	 Υπάρχουν ξεχωριστές ενότητες για τους βασικούς τομείς που 
χρειάζονται προσοχή κάθε μέρα 

•	 2 σελίδες για κάθε ημέρα 
•	 Δεν χρειάζονται το προσωπικό να θυμάται τίποτα ή να κρατά 

σημειώσεις! 
•	 Τα ημερολόγια λειτουργούν σαν μια χρήσιμη κατάσταση ελέγχου για 

να θυμάται το διοικητικό προσωπικό σας όλες τις ευθύνες του. 
•	 Ένα μόνιμο αρχείο όπου μπορείτε να δείτε αργότερα τι έγινε σε μια 

συγκεκριμένη ημέρα

Ενότητες του ημερολογίου διαχείρισης ενός ξενοδοχείου:  
•	 Ημέρα, ημερομηνία και καιρός 
•	 Αριθμός πελατών 
•	 Προσωπικό σε βάρδια και απόντες 
•	 Απόδοση προσωπικού 
•	 Θέματα εξυπηρέτησης πελατών 
•	 Υπεύθυνος μπαρ και αλκοολούχων ποτών 
•	 Αναφορές για τα τυχερά παιχνίδια και υπεύθυνης 

συμπεριφοράς κατά τη χρήση των τυχερών παιχνιδιών 
•	 Έλεγχοι θορύβων 
•	 Αναφορές για τα μπιστρό και τα εστιατόρια 
•	 Αναφορές λειτουργίας και ψυχαγωγίας 
•	 Επισκευές και συντήρηση 
•	 Υπενθυμίσεις και προτάσεις

ΗΜΕΡΟΛΌΓΙΟ ΞΕΝΟΔΟΧΕΊΟΥ
2 ώρες
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3. ΕΓΓΡΑΦΟ ΥΛΙΚΟ

Π.χ. - Τροφοδοσία όλων των δωματίων με φρέσκα φρούτα και σαμπάνια κάθε πρωί!
 

ΛΕΞΙΛΌΓΙΟ ΟΡΟΦΟΚΟΜΊΑΣ

•	 Δωμάτια (υπνοδωμάτιο, τραπεζαρία, χώρος υποδοχής ... )
•	 Έπιπλα και διακόσμηση (κρεβάτι, καρέκλα, γραφείο, καθρέφτες...)
•	 Συσκευές (ψυγείο, πιστολάκι, φούρνος...)
•	 Είδη καθαρισμού (σκούπα, καθαριστικό χαλιών, ξεσκονόπανο, σφουγγαρίστρα, σκούπα...)
•	 Λευκά είδη και όροι πλυντηρίου (πετσέτα μπάνιου, πετσέτα χεριών, μαξιλαροθήκη, king size, σίδερο...)
•	 Περιγραφικές λέξεις (καθαρό, σκονισμένο, βρώμικο, ακατάστατο, βρεγμένο...)
•	 Λέξεις δράσης (καθαρίζω, φρεσκάρω, συμπληρώνω, γυαλίζω, πλένω, σκουπίζω...)

ΚΑΤΆΣΤΑΣΗ ΕΛΈΓΧΟΥ ΠΡΟΤΕΡΑΙΌΤΗΤΑΣ ΓΙΑ ΤΟΥΣ ΝΈΟΥΣ ΕΠΙΣΚΈΠΤΕΣ.

ΥΠΕΝΘΥΜΙΣΤΙΚΆ ΣΗΜΕΙΏΜΑΤΑ
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3. ΕΓΓΡΑΦΟ ΥΛΙΚΟ
ΚΑΤΑΧΏΡΗΣΗ ΣΤΟΙΧΕΊΩΝ ΣΤΟΝ ΥΠΟΛΟΓΙΣΤΉ
Απαιτούνται βασικές γνώσεις πληροφορικής. Έχει ως σκοπό την καταγραφή απλών σημειώσεων και πληροφοριών 

τις οποίες μπορούν να χρησιμοποιήσουν άλλοι εργαζόμενοι, προκειμένου να βελτιωθεί η εξυπηρέτηση στο μέλλον.

Π.χ. Πληροφορίες σχετικά με την κατάσταση των πλακιδίων στα μπάνια που έχουν φουσκώσει και πρέπει 
να αλλαχθούν. Οι πληροφορίες αυτές καταχωρούνται στον υπολογιστή για να τις δει το τμήμα συντήρησης 
και να αποκαταστήσει το πρόβλημα πριν φθάσουν οι επόμενοι επισκέπτες.

Οτιδήποτε καταχωρείται στον υπολογιστή. Η καταχώρηση μπορεί να έχει διάφορες μορφές, από εντολές 
που πληκτρολογείτε με το πληκτρολόγιο έως δεδομένα από άλλον υπολογιστή ή συσκευή. Μια συσκευή που 
τροφοδοτεί δεδομένα σε έναν υπολογιστή, όπως το πληκτρολόγιο ή το ποντίκι, ονομάζεται συσκευή εισόδου. 
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4. ΓΝΩΣΕΙΣ ΑΡΙΘΜΗΤΙΚΗΣ

STANDARD (ΒΑΣΙΚΌ)
Ο τύπος αυτός, ο οποίος μερικές φορές αναφέρεται απλά 

με τη συντομογραφία STD, είναι ο βασικός τύπος δωματίων 

που προσφέρονται από μια αλυσίδα ξενοδοχείων ή ένα 

μεμονωμένο κατάλυμα. Σύμφωνα με τον επίσημο οργανισμό 

κατάταξης ξενοδοχείων Sleeping Around, τα standard 

δωμάτια προσφέρουν συνήθως τις βασικές παροχές ενός 

ξενοδοχείου με λίγες πολυτέλειες και θέα στο δρόμο ή το 

πάρκινγκ.  Τα standard δωμάτια διαφέρουν σημαντικά από 

αλυσίδα σε αλυσίδα, με τα ξενοδοχεία που φημίζονται για 

τις υψηλού επιπέδου υπηρεσίες τους πολλές φορές να 

προσφέρουν standard δωμάτια με περισσότερες παροχές από τα ξενοδοχεία που απευθύνονται σε χαμηλού 

budget επισκέπτες. Επιπλέον, τα ανεξάρτητα και franchised ξενοδοχεία μπορεί να αναφέρουν ένα τυπικό 

δωμάτιο ως standard και να προσφέρουν μια κατώτερη κατηγορία δωματίων με την ονομασία budget ή economy. 

Σε ορισμένες περιπτώσεις, ένα ξενοδοχείο μπορεί να προσφέρει ένα standard δωμάτιο με καλύτερη θέα. Τα 

ξενοδοχεία που προσφέρουν αυτή την επιλογή μπορεί να αναφέρουν το δωμάτιο αυτό ως moderate ή superior.

DELUXE
Στις κατηγορίες που είναι ανώτερες από τα standard, moderate 

και superior δωμάτια, τα πολυτελή καταλύματα συνδυάζουν 

την καλύτερη θέα με μια σειρά από πολυτελείς παροχές. 

Τα ξενοδοχεία που προσφέρουν προαιρετικά τζακούζι 

στο δωμάτιο, για παράδειγμα, μπορεί να τοποθετήσουν 

τα τζακούζι σε δωμάτια που αναφέρονται ως deluxe. 

Σύμφωνα με τον Sleeping Around, τα deluxe δωμάτια είναι 

ανώτερα από τα άλλα από άποψη μεγέθους, εξοπλισμού, 

θέας, τοποθεσίας ή συνδυασμού όλων αυτών.

ΜΕΓΈΘΗ ΔΩΜΑΤΊΩΝ
2 ώρες
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JUNIOR ΣΟΥΊΤΑ
Όταν ένα ξενοδοχείο προσθέτει σε ένα deluxe δωμάτιο 

γραφείο ή καθιστικό, η κατηγορία του μπορεί να αλλάξει 

σε junior σουίτα. Η junior σουίτα, η οποία δεν περιλαμβάνει 

ό,τι και μια πλήρης σουίτα, παρέχει στους ταξιδιώτες την 

ευκαιρία να χαλαρώσουν σε έναν συγκεκριμένο χώρο του 

δωματίου ή να εργαστούν στο γραφείο που διαθέτει το 

δωμάτιο. Εάν το ξενοδοχείο προσφέρει επίσης κουζινάκι 

στο δωμάτιο, η ονομασία του δωματίου μπορεί να αλλάξει 

σε στούντιο.

ΣΟΥΊΤΑ
Η σουίτα διαθέτει ξεχωριστό καθιστικό 

ή/και γραφείο. Σε αντίθεση με την junior 

σουίτα, όμως, στις πραγματικές σουίτες οι 

χώροι αυτοί διαχωρίζονται από τον χώρο 

όπου βρίσκονται τα κρεβάτια με μόνιμο 

τοίχο και, σε πολλές περιπτώσεις, με 

πόρτα. Η σουίτα μπορεί να διαθέτει ή να μην 

διαθέτει κουζινάκι ή πλήρως εξοπλισμένη 

κουζίνα. Αξίζει επίσης να σημειωθεί ότι ο 

οργανισμός Sleeping Around προειδοποιεί 

ότι μερικά ξενοδοχεία δηλώνουν τις junior 

σουίτες ως πλήρεις. Για να αποφύγουν 

οποιαδήποτε σύγχυση, οι ταξιδιώτες θα 

πρέπει να ελέγχουν τα χαρακτηριστικά του δωματίου πριν κάνουν κράτηση για μια σουίτα.

4. ΓΝΩΣΕΙΣ ΑΡΙΘΜΗΤΙΚΗΣ
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4. ΓΝΩΣΕΙΣ ΑΡΙΘΜΗΤΙΚΗΣ

Οι ταξιδιώτες μπορούν να επιλέξουν μεταξύ διαφόρων τύπων κρεβατιών στα ξενοδοχεία, ορισμένα 

από τα οποία περιγράφουν τον τύπο των κρεβατιών που παρέχεται σε κάθε κατηγορία δωματίου. Στα 

δωμάτια με king-size κρεβάτι μπορεί να υπάρχει το γράμμα «Κ» στην ονομασία της κατηγορίας τους, 

ενώ το γράμμα «Q» δηλώνει ότι υπάρχει queen-size κρεβάτι και το γράμμα «D» ότι υπάρχει διπλό 

κρεβάτι. Ορισμένα ξενοδοχεία μπορούν επίσης να αναφέρουν τον αριθμό των κλινών στην ονομασία 

της κατηγορίας, προσφέροντας δωμάτια με δύο διπλά κρεβάτια (2D) ή δύο queen size κρεβάτια (2Q).

Είναι επίσης σημαντικό ώστε να 
γνωρίζουν οι οροφοκόμοι το μέγεθος 
των κλινοσκεπασμάτων που πρέπει να 
αλλάξουν. Επίσης, από την περιγραφή 
του δωματίου πρέπει οι οροφοκόμοι να 
μπορούν να καταλάβουν πόσες πετσέτες 
και τι διαστάσεων πρέπει να αλλάξουν, 
καθώς και τα ποτήρια και άλλα αναλώσιμα 
του δωματίου. Π.χ. - Κατανάλωση μίνι 
μπαρ.

Εκτός από την περιγραφή της διαρρύθμισης των 
κρεβατιών και των επίπλων, η κατηγορία ενός 
δωματίου μπορεί να δηλώνει και τη θέα που 
προσφέρει. Τα ξενοδοχεία συνήθως προσφέρουν 
δωμάτια με θέα στη θάλασσα (OV), θέα στο βουνό 
(MV) ή θέα στην πόλη (CV), σύμφωνα με την 
ιστοσελίδα τουριστικών καταλυμάτων City-of-
Hotels. Ανάλογα με την τοποθεσία, το ξενοδοχείο 
μπορεί επίσης να διαθέτει και άλλες κατηγορίες 
δωματίων που προσφέρουν θέα στον κήπο (GV), 
θέα στην πισίνα (PV), θέα στην παραλία (BF) και 
θέα σε κάποιο ποτάμι ή λίμνη (WV).

ΟΡΟΦΟΚΟΜΊΑ

ΘΈΑ

ΤΎΠΟΙ ΔΩΜΑΤΊΩΝ
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5. ΚΟΙΝΩΝΙΚΕΣ ΔΕΞΙΟΤΗΤΕΣ - 
ΠΡΟΦΟΡΙΚΉ ΕΠΙΚΟΙΝΩΝΊΑ

Οι πρώτες εντυπώσεις μένουν για πάντα ή τουλάχιστον 

μέχρι οι επισκέπτες να φύγουν από το ξενοδοχείο, γι’ 

αυτό είναι σημαντικό η πρώτη εντύπωση να είναι καλή. 

Είναι προτιμότερο να τους χαιρετάμε στα αγγλικά ή στη μητρική 

τους γλώσσα. Υπάρχουν πολλές εκφράσεις που μπορούμε να 

χρησιμοποιήσουμε όταν υποδεχόμαστε για πρώτη φορά τους 

επισκέπτες του ξενοδοχείου. Κάποιες είναι πολύ επίσημες και 

κατάλληλες για τον χαιρετισμό των επισκεπτών και κάποιες 

άλλες είναι λιγότερο επίσημες και πρέπει να χρησιμοποιούνται 

μόνο με φίλους ή συναδέλφους. Προφανώς, οι εργαζόμενοι στον 

ξενοδοχειακό κλάδο πρέπει να χρησιμοποιούν τις πιο επίσημες 

εκφράσεις, όμως θα παρουσιάσουμε και τις λιγότερο επίσημες 

ώστε να δώσουμε στους εκπαιδευόμενους τη δυνατότητα να 

γνωρίζουν όλες τις επιλογές.
ΟΚΤΏ ΑΠΛΟΊ ΚΑΝΌΝΕΣ ΓΙΑ ΤΗΝ ΥΠΟΔΟΧΉ 
ΤΩΝ ΕΠΙΣΚΕΠΤΏΝ:
•	 Χαμογελάτε όταν χαιρετάτε έναν επισκέπτη

•	 Δώστε προσοχή σε ό,τι σας λέει ο επισκέπτης

•	 Κάντε επαφή με τα μάτια, χωρίς να κοιτάτε επίμονα

•	 Φροντίστε να δείχνετε ενδιαφέρον

•	 Φροντίστε να απευθύνεστε στον επισκέπτη με το όνομά του

•	 Μην διακόπτετε τον επισκέπτη

•	 Κρατήστε μια λογική απόσταση από τον επισκέπτη, 

ούτε πολύ κοντά ούτε πολύ μακριά

•	 Ευχαριστήστε πάντα τον επισκέπτη όταν χρειάζεται

ΚΑΛΩΣΌΡΙΣΜΑ ΤΩΝ ΕΠΙΣΚΕΠΤΏΝ
2 ώρες
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ΣΚΕΦΤΕΊΤΕ ΠΟΙΟΙ ΑΠΌ ΑΥΤΟΎΣ ΤΟΥΣ ΚΑΝΌΝΕΣ ΠΡΈΠΕΙ ΝΑ 
ΕΦΑΡΜΌΖΟΝΤΑΙ «ΠΆΝΤΑ» ΚΑΙ ΠΟΙΟΙ «ΠΟΤΈ»:

1.	 Να είστε πιστοί στο ξενοδοχείο.

2.	 Να σέβεστε τις εγκαταστάσεις και τον εξοπλισμό του ξενοδοχείου όπου εργάζεστε.

3.	 Να ασκείτε κριτική για το ξενοδοχείο στους επισκέπτες ή μπροστά σε αυτούς.

4.	 Να είστε φιλικοί και ευγενικοί και με τους συναδέλφους και με τους επισκέπτες.

5.	 Να μαλώνετε ή να βρίζετε μπροστά σε επισκέπτες.

6.	 Να χάνετε την ψυχραιμία σας στον χώρο εργασίας.

7.	 Να πίνετε αλκοόλ στον χώρο εργασίας.

8.	 Να διαχωρίζετε την ιδιωτική από την επαγγελματική σας ζωή όσο το δυνατόν περισσότερο.

9.	 Να σέβεστε τις απόψεις των άλλων.

10.	Να ενεργείτε με τρόπο που μπορεί να θέσει σε κίνδυνο κάποιον άλλο.

11.	Να είστε ειλικρινείς και εξυπηρετικοί.

12.	Να ρωτάτε αν δεν είστε βέβαιοι για κάτι.

5. ΚΟΙΝΩΝΙΚΕΣ ΔΕΞΙΟΤΗΤΕΣ - 
ΠΡΟΦΟΡΙΚΉ ΕΠΙΚΟΙΝΩΝΊΑ
ΚΑΛΩΣΌΡΙΣΜΑ ΤΩΝ ΕΠΙΣΚΕΠΤΏΝ
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5. ΚΟΙΝΩΝΙΚΕΣ ΔΕΞΙΟΤΗΤΕΣ - 
ΠΡΟΦΟΡΙΚΉ ΕΠΙΚΟΙΝΩΝΊΑ

ΑΝΤΑΛΛΑΓΉ ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΏΝ 
ΜΕΤΑΞΎ ΣΥΝΑΔΈΛΦΩΝ

Το προσωπικό στην υποδοχή επικοινωνεί με όλα τα τμήματα του ξενοδοχείου, όπως τα τμήματα μάρκετινγκ 
και πωλήσεων, οροφοκομίας, μαζικής εστίασης και μπαρ, εκδηλώσεων, ελέγχου, συντήρησης, ασφάλειας 
και ανθρώπινων πόρων. Για τα τμήματα αυτά η υποδοχή είναι ο σύνδεσμος επικοινωνίας για την 

εξυπηρέτηση των πελατών. Κάθε ένα από τα τμήματα έχει μια μοναδική σχέση επικοινωνίας με το προσωπικό 
που εργάζεται στην υποδοχή.

Το τμήμα οροφοκομίας και η υποδοχή επικοινωνούν μεταξύ τους σχετικά με την κατάσταση του δωματίου από 
άποψη οροφοκομίας και ανταλλάσσουν την έκθεση σχετικά με τη διαθεσιμότητα των δωματίων για την άμεση 
παράδοσή τους στους επισκέπτες. Η κατάσταση ενός δωματίου από άποψη οροφοκομίας μπορεί να περιγραφεί 
με τους εξής όρους:                      

•	 Διαθέσιμο, καθαρό ή έτοιμο - το δωμάτιο έχει ετοιμαστεί για να δοθεί σε επισκέπτη 
•	 Κατειλημμένο - το δωμάτιο χρησιμοποιείται ήδη από έναν ή περισσότερους επισκέπτες 
•	 Παρατεταμένη διαμονή - ο επισκέπτης δεν θα κάνει check out από ένα δωμάτιο την ίδια ημέρα 
•	 Μη καθαρισμένο ή Υπό αλλαγή - ο επισκέπτης έχει αποχωρήσει από το δωμάτιο, αλλά το προσωπικό 

οροφοκομίας δεν έχει ελευθερώσει το δωμάτιο για να δοθεί σε άλλον επισκέπτη 
•	 Εκτός λειτουργίας - το δωμάτιο δεν είναι διαθέσιμο να δοθεί σε επισκέπτη λόγω μηχανικής δυσλειτουργίας              

Το τμήμα οροφοκομίας και το τμήμα υποδοχής ανακοινώνουν επίσης 
λεπτομερή στοιχεία σχετικά με τον πιθανό αριθμό των αναμενόμενων 
επισκεπτών (αναφορά για τον αριθμό των επισκεπτών που έχουν εγγραφεί 
στο ξενοδοχείο), θέματα σχετικά με την ασφάλεια, καθώς και αιτήματα για 
παροχές (είδη ατομικής υγιεινής όπως σαμπουάν, οδοντόκρεμες, στοματικά 
διαλύματα και ηλεκτρολογικό εξοπλισμό). Τα θέματα αυτά αφορούν άμεσα 
στον επισκέπτη, καθώς και τους υπευθύνους του ξενοδοχείου.

Στα ξενοδοχεία που δεν χρησιμοποιούν σύστημα διαχείρισης ξενοδοχείων (PMS), η ενημέρωση για την κατάσταση 
του δωματίου γίνεται προφορικά. Οι επισκέψεις των οροφοκόμων κάθε μία ή δύο ώρες στη ρεσεψιόν αποτελεί 
συνήθη διαδικασία στα ξενοδοχεία αυτά.

ΤΜΉΜΑ ΟΡΟΦΟΚΟΜΊΑΣ
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5. ΚΟΙΝΩΝΙΚΕΣ ΔΕΞΙΟΤΗΤΕΣ - 
ΠΡΟΦΟΡΙΚΉ ΕΠΙΚΟΙΝΩΝΊΑ

Στο τέλος της ημέρας οι οροφοκόμοι υποβάλλουν επίσημη αναφορά της κατάστασης των δωματίων, μια αναφορά 
που καταρτίζουν οι οροφοκόμοι και αναφέρει την κατάσταση ενός δωματίου ως κενό, κατειλημμένο ή εκτός 
λειτουργίας. Μερικές φορές ακόμη και η τακτική αναφορά της κατάστασης των δωματίων δεν επαρκεί, καθώς 
ένας πελάτης μπορεί να περιμένει επί τόπου στην υποδοχή πότε το δωμάτιο θα είναι έτοιμο. Στις περιπτώσεις 
αυτές, ο υπάλληλος της υποδοχής θα πρέπει να τηλεφωνήσει στον προϊστάμενο ορόφου για να μάθει πότε θα 
ετοιμαστεί το δωμάτιο.               

Οι οροφοκόμοι ελέγχουν την κατάσταση προβλεπόμενων πωλήσεων δωματίων, 
μια εβδομαδιαία αναφορά που συντάσσεται και διανέμεται από τον προϊστάμενο 
της υποδοχής και δείχνει τον αριθμό των αναχωρήσεων, των αφίξεων, των 
επισκεπτών που έμειναν χωρίς να είχαν κάνει προηγουμένως κράτηση, τον 
αριθμό των επισκεπτών που παρέτειναν τη διαμονή τους και τον αριθμό 
των επισκεπτών που δεν εμφανίστηκαν, ώστε να προγραμματίσουν τους 
υπαλλήλους. Η έγκαιρη διανομή της κατάστασης αυτής βοηθά τον προϊστάμενο 
ορόφων να προγραμματίσει τις άδειες και τα ρεπό του προσωπικού.      
                            
Η υποδοχή ενημερώνεται επίσης από το προσωπικό οροφοκομίας σχετικά με 
τυχόν ασυνήθη περιστατικά που μπορεί να θέτουν σε κίνδυνο την ασφάλεια 
των επισκεπτών. Για παράδειγμα, εάν μια καμαριέρα ή ένας βαλές παρατηρήσει 
κάποιους προφανώς μη εγγεγραμμένους επισκέπτες σε έναν όροφο, ότι μια 
έξοδος κινδύνου είναι ανοικτή ή ασυνήθεις ήχους σε ένα δωμάτιο, πρέπει να 
αναφέρει τους πιθανούς αυτούς κινδύνους για την ασφάλεια στην υποδοχή. 
Το προσωπικό της υποδοχής, με τη σειρά του, θα αναφέρει το πρόβλημα 

είτε στον αρμόδιο υπάλληλο του ξενοδοχείου είτε στην αρμόδια αρχή. Ο υπεύθυνος της υποδοχής μπορεί να 
ζητήσει από τους υπαλλήλους της υποδοχής και τις τηλεφωνήτριες να καλούν τους προϊσταμένους ορόφων 
τακτικά για να ελέγξουν τη δραστηριότητα στους ορόφους των επισκεπτών.    
                             
Τα αιτήματα των πελατών για συμπληρωματικές ή ειδικές παροχές και προμήθειες στα δωμάτια μπορεί 
να αναφέρονται στην υποδοχή. Η έγκαιρη ικανοποίηση των αιτημάτων για επιπλέον κουβέρτες, πετσέτες, 
αφρόλοτρο και σαμπουάν είναι απαραίτητη στην οροφοκομία. Αποτελεί βασική προϋπόθεση για τη βέλτιστη 
δυνατή φιλοξενία των επισκεπτών. 
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5. ΚΟΙΝΩΝΙΚΕΣ ΔΕΞΙΟΤΗΤΕΣ - 
ΠΡΟΦΟΡΙΚΉ ΕΠΙΚΟΙΝΩΝΊΑ
ΠΡΟΓΡΆΜΜΑΤΑ ΕΡΓΑΣΊΑΣ, ΔΙΑΔΙΚΑΣΊΕΣ 
ΚΑΙ ΣΤΌΧΟΙ

Οι προϊστάμενοι ορόφων είναι υπεύθυνοι για όλες τις εργασίες που σχετίζονται με την επισκευή και ευταξία 
των δωματίων, της τραπεζαρίας και των χώρων συνεδριάσεων. Μπορεί να εποπτεύουν το προσωπικό 
καθαριότητας σε συνεδριακά κέντρα, εκπαιδευτικά ιδρύματα, ξενοδοχεία και νοσοκομεία. Η δουλειά 

τους απαιτεί την επιθεώρηση των εγκαταστάσεων και την καθοδήγηση του προσωπικού. 

Το να είναι το προσωπικό καλά εκπαιδευμένο είναι επίσης πολύ σημαντικό για την επιτυχία των προϊστάμενων 
ορόφων. Οι προϊστάμενοι ορόφων είναι συνήθως υπεύθυνοι για τη διαλογή, την πρόσληψη και την απόλυση 
του προσωπικού. Τα καθήκοντά τους περιλαμβάνουν επίσης την επιτόπια εκπαίδευση. Συνήθως, πρέπει να 
βεβαιώνονται ότι η δουλειά κάθε μέλους του προσωπικού πληροί όλες τις σχετικές προδιαγραφές ποιότητας 
όσον αφορά την ευταξία και την καθαριότητα.

Εκτός από τη διαχείριση του προσωπικού, οι προϊστάμενοι ορόφων είναι συνήθως υπεύθυνοι για τη διατήρηση 
των αποθεμάτων στο τμήμα τους. Παραγγέλνουν είδη καθαριότητας και κανονίζουν την επισκευή του εξοπλισμού 
συντήρησης, όπως σάρωθρα και μηχανές γυαλίσματος δαπέδων. Αν χρειάζεται αντικατάσταση των συσκευών 
αυτών, συχνά πρέπει να υποβάλουν τα σχετικά έγγραφα στη διοίκηση για να την εγκρίνει.

Ο αποτελεσματικός προγραμματισμός του 
προσωπικού υπό την εποπτεία τους είναι 
ένας από τους πρωταρχικούς στόχους των 
προϊσταμένων ορόφων.  Αφού βεβαιωθούν ότι 
έχουν στη διάθεσή τους το κατάλληλο προσωπικό, 
φροντίζουν να γίνεται σωστά η δουλειά και 
οι επισκέπτες και οι ιδιοκτήτες να νιώθουν 
ικανοποιημένοι και άνετα. Κάνοντας σχολαστικές 
και τακτικές επιθεωρήσεις, οι προϊστάμενοι 
ορόφων μπορούν να εντοπίσουν γρήγορα τυχόν 
προβλήματα. Μπορούν να τα διορθώσουν με τον 
καλύτερο προγραμματισμό ή τη βελτίωση των 
δεξιοτήτων του προσωπικού τους.
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6.	ΕΠΊΛΥΣΗ ΠΡΟΒΛΗΜΆΤΩΝ

Η γνώμη των πελατών διαδραματίζει αναπόσπαστο ρόλο στον καθορισμό 

της μελλοντικής ανάπτυξης του συστήματος όσον αφορά όλα τα επιμέρους 

προγράμματά του. Υπάρχει μια οργανωμένη ομάδα χρηστών που αποτελείται 

από αεροπορικές εταιρείες και ταξιδιωτικούς πράκτορες σε όλο τον κόσμο, η οποία 

συνεδριάζει ετησίως με σκοπό τον καθορισμό των προτεραιοτήτων και την ανταλλαγή απόψεων σχετικά 

με τις τάσεις στον κλάδο των αποσκευών. Είναι σημαντικό οι οροφοκόμοι να μπορούν να εξηγήσουν στον 

πελάτη τι συνέβη με τις αποσκευές ή ποια είναι η διαδικασία ανάκτησής τους.

ΎΠΟΠΤΑ ΆΤΟΜΑ
Το προσωπικό οροφοκομίας πρέπει να αναφέρει στο γραφείο οροφοκομίας οποιοδήποτε ύποπτο άτομο 

περιφέρεται στους ορόφους των επισκεπτών και στους κοινόχρηστους χώρους. Ο συντονιστής οροφοκομίας 

πρέπει με τη σειρά του να ενημερώσει τον προϊστάμενο/ βοηθό προϊσταμένου ορόφων, τον αναπληρωτή 

διευθυντή και τον υπεύθυνο ασφαλείας.

Τα «απολεσθέντα» είναι:

•	 ένα μέρος ή γραφείο όπου φυλάσσονται όλα τα αντικείμενα που βρίσκονται εντός του ξενοδοχείου ή

•	 ένα μέρος ή ένα γραφείο όπου φυλάσσονται και παρακολουθούνται οι αναφορές απολεσθέντων 

από τους επισκέπτες ή το προσωπικό.

•	 Όλα τα μέλη του προσωπικού πρέπει να παραδίδουν τα αντικείμενα που βρίσκουν στους χώρους 

του ξενοδοχείου, ανεξάρτητα από την αξία τους.

•	 Τα περισσότερα ξενοδοχεία αναθέτουν το καθήκον αυτό στο τμήμα οροφοκομίας ή το τμήμα 

ασφάλειας.

•	 Όλες οι πληροφορίες καταγράφονται στο βιβλίο απολεσθέντων όπου μπορούν να ανατρέχουν 

άμεσα και εύκολα σε περίπτωση που κάποιος επισκέπτης αναζητήσει κάποιο χαμένο αντικείμενο. Όλα 

τα αντικείμενα που βρίσκουν οι επισκέπτες και το προσωπικό πρέπει να φυλαχθούν σε αεριζόμενο 

χώρο για τρεις μήνες πριν επιστραφούν στα άτομα που τα βρήκαν.

•	 Ορισμένα αντικείμενα, όπως ευπαθή τρόφιμα ή ποτά, μπορούν να φυλάσσονται για μικρότερο 

χρονικό διάστημα. Ο χώρος φύλαξης πρέπει να είναι ασφαλής.

ΑΠΏΛΕΙΕΣ ΑΠΟΣΚΕΥΏΝ
1 ώρα
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6.	ΕΠΊΛΥΣΗ ΠΡΟΒΛΗΜΆΤΩΝ

Παρουσιάσεις εκπαίδευσης σε θέματα ασφάλειας της BLR

Όνομα: ________________________________________ Ημερομηνία: ___________________

1.	 Αναφέρετε έναν συνήθη τραυματισμό που προκαλείται από γλίστρημα, στραβοπάτημα ή πτώση: 

2.	 Τα αντικείμενα δεν πρέπει ποτέ να τοποθετούνται στις σκάλες.  Σωστό ή Λάθος

3.	 Αναφέρετε έναν συγκεκριμένο τρόπο που μπορείτε να αποτρέψετε έναν κίνδυνο πτώσης στην εταιρεία 

σας: 

4.	 Προτού αρχίσετε να χειρίζεστε ένα μηχάνημα, τι πρέπει να κάνετε: 

5.	 Τα εύφλεκτα υγρά πρέπει να μεταφέρονται σε ανοιχτούς κουβάδες.  Σωστό ή Λάθος

6.	 Περιγράψτε έναν συγκεκριμένο κίνδυνο ολίσθησης στην εταιρεία σας: 

7.	 Αναφέρετε ποιες ενέργειες πρέπει να γίνονται όσον αφορά τον εξοπλισμό ατομικής προστασίας του 

προσωπικού οροφοκομίας: 

8.	 Πρέπει να μαζεύουμε τα θραύσματα από σπασμένο γυαλί αμέσως.  Σωστό ή Λάθος

9.	 Οι ενεργές χημικές ουσίες δεν πρέπει να φυλάσσονται μαζί.  Σωστό ή Λάθος

10.	Πριν ανυψώσετε και μεταφέρετε ένα αντικείμενο, τι πρέπει να κάνετε;

ΑΝΤΙΜΕΤΏΠΙΣΗ ΤΡΑΥΜΑΤΙΣΜΏΝ
ΚΟΥΊΖ ΓΙΑ ΤΗΝ ΟΡΟΦΟΚΟΜΊΑ
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6.	ΕΠΊΛΥΣΗ ΠΡΟΒΛΗΜΆΤΩΝ

1.	 Τραυματισμός στην πλάτη ή στη σπονδυλική στήλη, μυϊκή καταπόνηση, διάστρεμμα, κατάγματα οστών.

2.	 Σωστό.

3.	 Καθαρίζοντας τις σκάλες, απομακρύνοντας τα ηλεκτρικά καλώδια και τους αεραγωγούς, τακτοποιώντας 
τα εργαλεία στη θέση τους, διατηρώντας τους διαδρόμους ελεύθερους από αντικείμενα και κλείνοντας 
τα συρτάρια των αρχειοθηκών. 

4.	 Να επιθεωρήσετε τα μηχανήματα και τον χώρο εργασίας για κινδύνους.

5.	 Λάθος.  Τα εύφλεκτα υγρά πρέπει να μεταφέρονται μόνο σε κλειστά δοχεία ειδικά για τη μεταφορά 
εύφλεκτων υγρών. 

6.	 Νερά στο πάτωμα, νερά στις αποβάθρες φόρτωσης όταν βρέχει, λάδι από περονοφόρα.

7.	 Ο εξοπλισμός ατομικής προστασίας πρέπει να επιθεωρείται, να καθαρίζεται τακτικά, να φυλάσσεται 
σωστά και να αντικαθίσταται όταν πρέπει.

8.	 Λάθος.  Δεν πρέπει να μαζεύουμε τα θραύσματα από σπασμένο γυαλί (εκτός αν φοράμε προστατευτικά 
γάντια).

9.	 Σωστό.

10.	Ελέγξτε ότι ο χώρος στον οποίο κινείστε είναι ελεύθερος.

ΦΎΛΛΟ ΑΠΑΝΤΉΣΕΩΝ
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6.	ΕΠΊΛΥΣΗ ΠΡΟΒΛΗΜΆΤΩΝ

ΔΙΑΔΙΚΑΣΊΑ:
Ο πελάτης πρέπει να παράσχει τα ακόλουθα στοιχεία για να υποβάλει ένα αίτημα παροχής υπηρεσιών: 

•	 Όνομα και αρ. τηλεφώνου πελάτη 

•	 Μέρος (κτίριο, όροφος, αριθμός δωματίου, κ.λπ.) 

•	 Όνομα άλλου ατόμου επικοινωνίας, αν είναι δυνατόν, και αριθμός τηλεφώνου 

•	 Όνομα τμήματος 

•	 Λεπτομερή περιγραφή του προβλήματος 

•	 Κωδικοποίηση FRS (μπορεί να χρειάζεται για τα τμήματα όπου ισχύει χρέωση για την παροχή υπηρεσιών)

Εκδίδεται εντολή εργασίας για το αντίστοιχο κατάστημα ή ζώνη 

και ορίζεται κωδικός προτεραιότητας. Οι κωδικοί προτεραιότητας 

ορίζονται ως εξής: 

Κωδικός προτεραιότητας #1 δίνεται σε επείγοντα αιτήματα 

που μπορεί να οδηγήσουν σε άμεση ή επικείμενη απειλή για τη ζωή 

ή σοβαρή περιουσιακή βλάβη: π.χ. η θερμοκρασία του ερευνητικού 

εργαστηρίου είναι πολύ υψηλή/χαμηλή, πλημμύρες, διακοπή ρεύματος, 

σπασμένο παράθυρο 

Κωδικός προτεραιότητας #2 δίνεται στα αιτήματα συντήρησης των εγκαταστάσεων που δεν πρόκειται 

να προκαλέσουν τραυματισμό ή να έχει αρνητική επίπτωση στο τμήμα: π.χ. σπασμένες λεκάνες τουαλέτας, 

τριξίματα από φθαρμένους ιμάντες, βρύσες που στάζουν, σπασμένοι αισθητήρες φωτός 

Κωδικός προτεραιότητας #3 δίνεται στα δευτερεύουσας σημασίας αιτήματα συντήρησης ρουτίνας: 

π.χ. αντικατάσταση κεραμιδιών από οροφή, κρέμασμα κάδρων ή κρεμαστρών τοίχου, αντικατάσταση 

ηλεκτρικών πηνίων 

ΕΞΥΠΗΡΈΤΗΣΗ ΠΕΛΑΤΏΝ
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6.	ΕΠΊΛΥΣΗ ΠΡΟΒΛΗΜΆΤΩΝ
Ο πελάτης θα λάβει έναν αριθμό εντολής εργασίας για 

να μπορεί να εντοπίζει και να παρακολουθεί την πορεία 

της εργασίας καθώς και το κατάστημα που ανέθεσε την 

επισκευή. Ο προϊστάμενος θα αναθέσει την εργασία 

στο κατάλληλο προσωπικό, το οποίο με τη σειρά του 

θα έρθει σε επαφή με τον αιτούντα και θα εκτελέσει 

την εργασία. 

Ο αιτών θα λάβει μια καρτέλα ενημέρωσης πελάτη 

όπου μπορεί να αναφέρει την κατάσταση προόδου της 

εργασίας. 

Μετά την εκτέλεση και το κλείσιμο της εντολής εργασίας, 

το τμήμα εκμετάλλευσης του καταλύματος θα στείλει 

τυχαία έρευνες ικανοποίησης πελατών για να βεβαιωθεί 

ότι οι πελάτες έχουν λάβει υψηλού επιπέδου και άμεση 

εξυπηρέτηση.
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6.	ΕΠΊΛΥΣΗ ΠΡΟΒΛΗΜΆΤΩΝ

1.	 Η Jane, οροφοκόμος στο Key Point Hotel, καθαρίζει το δωμάτιο 603. Ακούει μια πόρτα να κλείνει με δύναμη στο τέλος του 

διαδρόμου. Λίγα δευτερόλεπτα αργότερα, κάποιος στον διάδρομο της λέει ότι άφησε το κλειδί μέσα στο δωμάτιό του, το 610, 

και της ζητάει να του ανοίξει την πόρτα. Τι πρέπει να κάνει η Jane;

	 α.	 Να καλέσει την ασφάλεια.

	 β.	 Να του εξηγήσει ευγενικά ότι η πολιτική του ξενοδοχείου δεν της επιτρέπει να ανοίξει την πόρτα 			 

		  του δωματίου ενός επισκέπτη και να τον παραπέμψει στην υποδοχή.

	 γ.	 Να ρωτήσει τα στοιχεία του και στη συνέχεια να του ανοίξει την πόρτα.

	 δ.	 Να τον ρωτήσει το όνομά του, να ελέγξει το όνομα στην υποδοχή, και, εάν είναι το ίδιο, να του ανοίξει 

		  την πόρτα.

2.	 Η αναφορά πληρότητας που ετοίμασε το προσωπικό της υποδοχής για την 1η Απριλίου αναφέρει ότι το δωμάτιο 403 είναι σε 

κατάσταση «παράτασης διαμονής». Στις 2 μ.μ. της 1ης Απριλίου, η αναφορά αναφέρει ότι το δωμάτιο 403 είναι σε κατάσταση 

«κενό και έτοιμο για υποδοχή επισκέπτη». Στην περίπτωση αυτή, συμβαίνει το εξής:

	 α.	 υπάρχει ασυμφωνία στην κατάσταση του δωματίου.

	 β.	 το δωμάτιο είναι σε κατάσταση «κλειδωμένο»

	 γ.	 το δωμάτιο είναι σε κατάσταση «check-out με καθυστέρηση».

	 δ.	 ο επισκέπτης αποκοιμήθηκε.

3.	 Ο κ. Clifford Cheapskate κάνει check in στο δωμάτιο 107 για ένα βράδυ. Νωρίς το επόμενο πρωί, αναχωρεί από το ξενοδοχείο 

χωρίς να πληρώσει τον λογαριασμό του. Όταν ελέγχει την αναφορά του τμήματος οροφοκομίας στις 16:00, ο υπάλληλος 

στην υποδοχή βλέπει ότι το δωμάτιο 107 είναι σε κατάσταση κενό και έτοιμο για υποδοχή επισκέπτη και συνειδητοποιεί ότι 

ο επισκέπτης:

	 α.	 έκανε check out νωρίτερα.

	 β.	 αποκοιμήθηκε

	 γ.	 έφυγε χωρίς να πληρώσει

	 δ.	 δεν κοιμήθηκε στο δωμάτιο

ΠΏΣ ΝΑ ΘΥΜΌΜΑΣΤΕ ΠΡΌΣΩΠΑ, ΟΝΌΜΑΤΑ 
ΚΑΙ ΠΡΟΣΩΠΙΚΆ ΣΤΟΙΧΕΊΑ
ΚΟΥΊΖ ΓΙΑ ΤΗΝ ΕΠΊΛΥΣΗ ΠΡΟΒΛΗΜΆΤΩΝ
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7.	ΛΉΨΗ ΑΠΟΦΆΣΕΩΝ

Σε ένα ξενοδοχείο ή παρόμοιο κατάλυμα, οι επισκέπτες πρέπει συνήθως να κάνουν check-in ή αλλιώς 

εγγραφή ή καταχώρηση, το οποίο σημαίνει να δώσουν ή να επιβεβαιώσουν τα προσωπικά τους 

στοιχεία και να υπογράψουν. Το κατάλυμα μπορεί να ζητήσει από τους επισκέπτες την πιστωτική 

τους κάρτα ως εγγύηση για την κάλυψη πιθανών εξόδων, όπως για την υπηρεσία δωματίου κατά τη διάρκεια 

της διαμονής τους. Όταν ολοκληρωθεί το check-in, το προσωπικό της υποδοχής δίνει στους επισκέπτες 

το κλειδί του δωματίου.

Τα ξενοδοχεία ορίζουν συνήθως μια συγκεκριμένη ώρα μετά 

την οποία οι επισκέπτες μπορούν να κάνουν check- in. Εάν ένας 

επισκέπτης θέλει να πάει στο δωμάτιο πριν την ώρα του check-

in, κάποια ξενοδοχεία χρεώνουν τον επισκέπτη για μία επιπλέον 

ημέρα (δηλαδή, σαν να είχε μείνει και το προηγούμενο βράδυ της 

άφιξής του). Τα περισσότερα ξενοδοχεία, όμως, επιτρέπουν να γίνει 

το check-in νωρίτερα (συνήθως 30-60 λεπτά), κατόπιν αιτήματος 

του πελάτη, χωρίς καμία επιπλέον χρέωση, εάν ένας επισκέπτης 

επιθυμεί να πάει στο δωμάτιο πριν την ώρα του check-in. Συχνά, 

στα ξενοδοχεία η ώρα του check-in είναι αργότερα αν το δωμάτιο 

δεν έχει προπληρωθεί, συνήθως στις 18:00-20:00.

Για την εξασφάλιση της καλύτερης δυνατής πληρότητας ενός ξενοδοχείου, οι επισκέπτες πρέπει να 

προσπαθήσουν να φθάσουν περίπου στην ώρα του check-in και να αφήσουν ή να παραδώσουν το δωμάτιο 

περίπου στην ώρα του check-out, αλλά αυτό μπορεί να μην είναι πάντα εφικτό, διότι η ώρα άφιξης και 

αναχώρησης της πτήσης ή του λεωφορείου του επισκέπτη μπορεί να μην ταιριάζει με τις ώρες check-in 

και check-out του ξενοδοχείου, καθώς και για άλλους λόγους.

Το τμήμα οροφοκομίας πρέπει να είναι έτοιμο ανά πάσα στιγμή να διεκπεραιώσει οποιοδήποτε πρόωρο 

check-in και check-out.

ΠΡΌΩΡΟ CHECK IN Ή CHECK OUT
1 ώρα
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ΧΕΙΡΌΤΕΡΑ ΠΡΟΒΛΉΜΑΤΑ ΣΕ ΈΝΑ ΞΕΝΟΔΟΧΕΊΟ

•	 Θόρυβος από αυτοκίνητα, φορτηγά, ταξί, μηχανές και την κίνηση

•	 Οι υπάλληλοι στην υποδοχή ακούνε μουσική ή έχουν ενοχλητική 

συμπεριφορά

•	 Το προσωπικό δεν είναι εξυπηρετικό

•	 Γίνονται οικοδομικές εργασίες στο ξενοδοχείο ή κοντά σε αυτό.

•	 Έχει διακοπή ρεύματος ή χαμηλή τάση χωρίς να υπάρχει 

γεννήτρια.

•	 Ο εξαερισμός έχει χαλάσει.

•	 Έχουν καεί λάμπες
•	 Το προσωπικό κλέβει όταν καθαρίζει τα δωμάτια

•	 Είναι υπερπλήρες
•	 Δεν υπάρχουν ενδείξεις για το ζεστό και το κρύο νερό και οι 

επισκέπτες δεν ξέρουν ποια βρύση να ανοίξουν.

•	 Τα έπιπλα δεν βρίσκονται στη σωστή θέση.

•	 Το δωμάτιο δεν καθαρίστηκε και τα σεντόνια δεν αλλάχθηκαν ποτέ.

•	 Η κατασκευή του ξενοδοχείου ξεκίνησε κατά τη διάρκεια της 

τουριστικής σεζόν.

•	 Γίνονται έργα στον δρόμο μπροστά από το ξενοδοχείο.

•	 Έχει θόρυβο από έργα που κάνουν γείτονες.

•	 Το τηλεχειριστήριο της τηλεόρασης δεν δουλεύει

•	 Υπάρχει πρόσβαση στο ασύρματο δίκτυο ή στο internet μόνο 

στους κοινόχρηστους χώρους

Τα παραπάνω προβλήματα συνήθως δεν παρουσιάζονται στα ακριβότερα ξενοδοχεία, διαφορετικά μάλλον 

πληρώνετε πάρα πολλά.

7.	ΛΉΨΗ ΑΠΟΦΆΣΕΩΝ
ΠΡΟΒΛΉΜΑΤΑ ΠΟΥ ΑΝΤΙΜΕΤΩΠΊΖΟΥΝ 

ΤΑ ΚΑΤΑΛΎΜΑΤΑ
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Τα παραπάνω προβλήματα συνήθως δεν παρουσιάζονται στα ακριβότερα ξενοδοχεία, διαφορετικά μάλλον 

πληρώνετε πάρα πολλά.

Διαβάστε περισσότερα:

http://www.hobotraveler.com/10-major-hotelproblems/index.php#ixzz2ucn7hUX6
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Η ΣΗΜΑΣΙΑ ΤΗΣ ΟΡΟΦΟΚΟΜΙΑΣ

ΆΝΕΣΗ:
Εξασφαλίζει τη μέγιστη δυνατή αποτελεσματικότητα στη φροντίδα 

και την άνεση των επισκεπτών και στην παροχή υπηρεσιών 

υποστήριξης για την ομαλή λειτουργία του ξενοδοχείου. Κάθε 

ξενοδοχείο καταβάλλει μεγάλες προσπάθειες για να διασφαλίσει 

υψηλή ποιότητα όσον αφορά τα κρεβάτια, τα στρώματα, τη μουσική 

στα δωμάτια, την τηλεόραση, τον κλιματισμό, αν υπάρχει, το μίνι 

μπαρ, κ.λπ. Οι ανέσεις αυτές πρέπει να συντηρούνται τακτικά και 

να λειτουργούν σωστά. Είναι καθήκον του τμήματος οροφοκομίας 

να φροντίζει οι επισκέπτες να νιώθουν άνετα και να υπάρχει μια 

φιλόξενη ατμόσφαιρα, καθώς και του προσωπικού από όλα τα 

τμήματα να εξυπηρετεί τον κόσμο με ευγένεια, αξιοπιστία και 

αποτελεσματικά.

ΚΑΘΑΡΙΌΤΗΤΑ ΚΑΙ ΥΓΙΕΙΝΉ:
Θα πρέπει να διασφαλίζεται υψηλό επίπεδο καθαριότητας 

και γενικής ευταξίας σε όλους τους χώρους. Οι καθαροί και 

καλά συντηρημένοι χώροι και ο εξοπλισμός δημιουργούν 

θετική εντύπωση στους επισκέπτες. Η υγιεινή πρέπει να 

διασφαλίζεται κυρίως στα πλυντήρια, τις τουαλέτες, τα 

αποδυτήρια της πισίνας, το γυμναστήριο, κ.λπ.

7.	ΛΉΨΗ ΑΠΟΦΆΣΕΩΝ
ΠΡΟΣΑΡΜΟΓΉ ΣΤΙΣ ΑΛΛΑΓΈΣ ΚΑΙ 
ΑΝΑΒΑΘΜΊΣΕΙΣ ΔΩΜΑΤΊΩΝ
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ΙΔΙΩΤΙΚΌΤΗΤΑ:
Βασικό μέλημα κάθε επισκέπτη, ανεξάρτητα από το αν είναι πλούσιος 

ή φτωχός, άσημος ή διάσημος, αποτελεί η ιδιωτικότητα. Στα παράθυρα 

των δωματίων υπάρχουν κουρτίνες. Τα παράθυρα έχουν συνήθως καλή 

θέα σε κάποιο γραφικό τοπίο, μακριά από τα αδιάκριτα μάτια των άλλων 

στο ξενοδοχείο ή σε δημόσιους χώρους. Το προσωπικό οροφοκομίας 

διασφαλίζει την ιδιωτικότητα των επισκεπτών και πρέπει να είναι 

εκπαιδευμένο στις κατάλληλες διαδικασίες εισόδου σε ένα δωμάτιο.

ΣΥΣΚΕΥΈΣ ΑΣΦΆΛΕΙΑΣ ΚΑΙ ΠΡΟΣΤΑΣΊΑΣ:
Η ασφάλεια είναι ένα από τα βασικά μελήματα των πελατών ενός 

ξενοδοχείου. Το προσωπικό του τμήματος οροφοκομίας πρέπει να 

φροντίζει για την ασφάλεια και την προστασία των πελατών με τη 

βοήθεια των υπηρεσιών ασφαλείας. Πρέπει επίσης να ελέγχει ότι οι 

πυροσβεστήρες και ο συναγερμός έκτακτης ανάγκης βρίσκονται ανά 

πάσα στιγμή σε κατάσταση λειτουργίας. Πρέπει επίσης να φροντίζουν 

για τη διατήρηση της ησυχίας και της ηρεμίας στον χώρο.

ΔΙΑΚΌΣΜΗΣΗ:
Η δημιουργία μιας ευχάριστης και όμορφης ατμόσφαιρας αποτελεί επίσης βασικό καθήκον...

7.	ΛΉΨΗ ΑΠΟΦΆΣΕΩΝ
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ΛΗΨΗ ΑΠΟΦΑΣΕΩΝ

Οι πελάτες μπορεί να ζητήσουν διάφορα αντικείμενα και υπηρεσίες, όπως: 

•	 πτυσσόμενα κρεβάτια

•	 επιπλέον μαξιλάρια και σκεπάσματα

•	 ηλεκτρικό σίδερο

•	 πιστολάκι μαλλιών

•	 επιπλέον αναλώσιμα δωματίου

•	 να καθαριστεί κάποιο ιδιαίτερο σημείο

•	 επισκευές και συντήρηση

•	 αναζήτηση απολεσθέντων.   

Τα αιτήματα παροχής πληροφοριών αφορούν:  

•	 τη γκάμα υπηρεσιών και προϊόντων που προσφέρει 

το κατάλυμα

•	 τη διαθεσιμότητα, τις ώρες και τον χώρο όπου 

βρίσκεται η τραπεζαρία και όπου προσφέρονται 

διάφορες υπηρεσίες και είδη εξοπλισμού

•	 πώς λειτουργούν τα διάφορα είδη εξοπλισμού

•	 τοπικές υπηρεσίες, αξιοθέατα, συγκοινωνίες, 

καταστήματα, διασκέδαση, κ.λπ.

Ο εξοπλισμός πρέπει να περιλαμβάνει:

•	 ηλεκτρικούς βραστήρες και κανάτες

•	 τηλέφωνα

•	 υπολογιστές

•	 τηλεοράσεις και βίντεο

•	 πιστολάκι μαλλιών

•	 ξυπνητήρι.  

7.	ΛΉΨΗ ΑΠΟΦΆΣΕΩΝ
ΑΙΤΉΜΑΤΑ ΠΕΛΑΤΏΝ
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Τα αιτήματα για πρόσθετες παροχές ή αναπλήρωση αναλώσιμων υλικών, όπως πετσέτες, σαπούνι, σαμπουάν, σετ 

ξυρίσματος κ.λπ. προωθούνται στο τμήμα οροφοκομίας μαζί με το όνομα και τον αριθμό δωματίου του πελάτη. 

1.	 Κάποιος πελάτης ζήτησε παρκοκρέβατο και σχεδόν ταυτόχρονα ένας άλλος ζήτησε να καθαριστεί το δωμάτιό 

του. Ποιον από τους δύο θα εξυπηρετήσετε πρώτο; 

2.	 Πώς θα χειριστείτε έναν πελάτη που παραπονείται ότι άργησε να καθαριστεί το δωμάτιό του; 

3.	 Ένας πελάτης ζήτησε σίδερο και σιδερώστρα, τα οποία όμως δεν είναι εκείνη τη στιγμή διαθέσιμα. Τι θα 

του πείτε;

4.	 Ένας πελάτης ισχυρίζεται ότι το κλιματιστικό δεν λειτουργεί καλά. Πώς θα χειριστείτε το παράπονο;

5.	 Τι θα κάνετε αν το τμήμα τεχνικών δεν μπορεί να διορθώσει αμέσως το πρόβλημα; 

6.	 Προτείνετε τρόπους για τη βελτίωση του τρόπου στρωσίματος του κρεβατιού. 

7.	 Πώς θα μπορούσατε να χειριστείτε μια κατάσταση όπου ενώ καθαρίζετε το δωμάτιο, ο πελάτης βρίσκεται 

μέσα; 

8.	 Πώς θα χειριστείτε έναν πελάτη που επιμένει να μπει στο δωμάτιο, ενώ το ετοιμάζετε; 

9.	 Ανάμεσα σε ένα ελεύθερο και μη καθαρισμένο δωμάτιο και σε ένα δωμάτιο που χρειάζεται φρεσκάρισμα, 

ποιο θα ετοιμάζατε πρώτο; Γιατί; 

10.	Τι θα κάνατε αν ο πελάτης έκανε εμετό στο πάτωμα, ενώ καθαρίζετε το δωμάτιο; 

11.	Ενώ καθαρίζατε ένα δωμάτιο για το οποίο έχει γίνει check out, ο επισκέπτης επιστρέφει και ισχυρίζεται ότι 

είχε αφήσει το πορτοφόλι του στο κρεβάτι. Τι θα κάνετε αν δεν είχατε βρει το χαμένο αντικείμενο; 

12.	Είναι απαραίτητο να γνωρίζετε διάφορες γλώσσες, αν είστε μπάτλερ; Γιατί; 

13.	Ποια είναι η καλύτερη διαδικασία για την αποσυσκευασία και τη συσκευασία των προσωπικών αντικειμένων 

των επισκεπτών; 

14.	Πώς θα καθαρίζατε παπούτσια με χάντρες και διάφορα διακοσμητικά στοιχεία; 

15.	Πώς μπορείτε να δημιουργήσετε μια καλή επικοινωνία κατά την πρώτη επαφή σας με έναν πελάτη; 

16.	Εάν η λαβή της βαλίτσας ενός πελάτη καταστραφεί, ενώ την αδειάζατε ή την ετοιμάζατε, πώς θα το χειριστείτε; 

17.	Πώς μπορείτε να διαπιστώσετε εάν κάποιο ρούχο πλένεται στο πλυντήριο ή όχι; 

7.	ΛΉΨΗ ΑΠΟΦΆΣΕΩΝ
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7.	ΛΉΨΗ ΑΠΟΦΆΣΕΩΝ
ΑΝΤΙΣΤΟΙΧΊΣΤΕ ΤΑ ΠΑΡΑΚΆΤΩ: 
Κορυφή εντύπου

ΠΏΣ ΠΡΈΠΕΙ ΝΑ ΧΕΙΡΊΖΕΣΤΕ ΤΑ ΑΙΤΉΜΑΤΑ ΤΩΝ ΠΕΛΑΤΏΝ;
•	 Τα αιτήματα των πελατών πρέπει να εκπληρώνονται σύμφωνα με τα ισχύοντα πρότυπα εξυπηρέτησης των 

πελατών.
•	 Εκπληρώνετε πρώτα τα απλά αιτήματα.
•	 Εκπληρώνετε τα αιτήματα από τον ίδιο όροφο ταυτόχρονα (εάν γίνεται). 
•	 Ζητήστε άμεσα βοήθεια εάν δεν μπορείτε να ικανοποιήσετε κάποιο αίτημα.

ΠΏΣ ΠΡΈΠΕΙ ΝΑ ΧΕΙΡΊΖΕΣΤΕ ΤΑ ΑΙΤΉΜΑΤΑ ΤΩΝ ΠΕΛΑΤΏΝ;
•	 Ποτέ μην αρνηθείτε να εκπληρώσετε κάποιο αίτημα πελάτη (ρωτήστε κάποιον συνάδελφο, αν δεν είστε 

σίγουροι ότι μπορεί να εκπληρωθεί). 
•	 Εκπληρώνετε τα αιτήματα άμεσα.
•	 Φροντίστε να απευθύνεστε στον πελάτη με το όνομά του.
•	 Να είστε ευγενικοί και φιλικοί.
•	 Σημειώστε τις λεπτομέρειες του αιτήματος και ζητήστε από τον πελάτη να τις επιβεβαιώσει.
•	 Φροντίστε να έχετε προετοιμάσει τα είδη εξοπλισμού που ζητούν οι πελάτες.

ΜΕ ΠΟΙΑ ΕΊΔΗ ΕΞΟΠΛΙΣΜΟΎ ΣΤΟ ΔΩΜΆΤΙΟ ΧΡΕΙΆΖΟΝΤΑΙ ΒΟΉΘΕΙΑ ΟΙ 
ΠΕΛΆΤΕΣ;
Οι λόγοι για τους οποίους οι επισκέπτες χρειάζονται συνήθως βοήθεια είναι γιατί:
•	 Οι οδηγίες είναι ελλιπείς ή περίπλοκες
•	 Δεν γνωρίζουν τη μάρκα
•	 Δεν γνωρίζουν αγγλικά
•	 Αναπηρία

ΧΕΙΡΙΣΜΌΣ ΒΛΑΒΏΝ ΣΤΑ ΕΊΔΗ ΕΞΟΠΛΙΣΜΟΎ ΤΩΝ ΔΩΜΑΤΊΩΝ
Τα περισσότερα καταλύματα έχουν συγκεκριμένη διαδικασία για τον χειρισμό των βλαβών στα είδη εξοπλισμού 

των δωματίων.

Σε γενικές γραμμές, έχετε τέσσερις επιλογές:
•	 Να διορθώσετε το πρόβλημα μόνοι σας.
•	 Να ενημερώσετε το τμήμα συντήρησης για το πρόβλημα.
•	 Να το αντικαταστήσετε.
•	 Να αλλάξετε δωμάτιο στον πελάτη.

•	 Τραπέζι για δείπνο για 4 άτομα

•	 Μαξιλάρια

•	 Χώρος συνεδριάσεων

•	 Τμήμα εκδηλώσεων

•	 Κινέζικο εστιατόριο

•	 Τμήμα οροφοκομίας
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7.	ΛΉΨΗ ΑΠΟΦΆΣΕΩΝ
ΑΝ ΔΙΟΡΘΏΣΕΤΕ ΤΟ ΠΡΌΒΛΗΜΑ ΜΌΝΟΙ ΣΑΣ
•	 Φροντίστε να διορθώνετε μόνο τα προβλήματα στην περιοχή ευθύνης και αρμοδιότητάς σας.
•	 Για όλα τα άλλα προβλήματα ενημερώστε τους τεχνικούς.
•	 Πολλά προβλήματα αφορούν είδη μικροεξοπλισμού που μπορούν να αντικατασταθούν εύκολα και γρήγορα, 

όπως:
•	 τον βραστήρα
•	 το πιστολάκι μαλλιών
•	 το ξυπνητήρι

•	 Τα είδη αυτά στέλνονται έπειτα στο τμήμα συντήρησης για επισκευή.
•	 Για μεγαλύτερα και πιο πολύπλοκα είδη, ενημερώστε το τμήμα συντήρησης ή φροντίστε να αλλάξετε 

δωμάτιο στον πελάτη.
•	 Εάν χρειάζεται ο επισκέπτης να μετακινηθεί σε άλλο δωμάτιο, θα πρέπει πρώτα να το κανονίσετε με την 

υποδοχή.
•	 Βοηθήστε τον πελάτη να μεταφέρει τα πράγματά του.
•	 Αναφέρετε τη βλάβη (στο αρχικό δωμάτιο) στο τμήμα συντήρησης
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8.	ΑΠΟΜΝΗΜΌΝΕΥΣΗ 
ΠΟΛΛΏΝ ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΏΝ

Οι οροφοκόμοι θα πρέπει να έχουν απομνημονεύσει τα βήματα της διαδικασίας 

για την εκτέλεση των καθημερινών καθηκόντων τους, ελαχιστοποιώντας 

έτσι τον χρόνο προετοιμασίας. Το πιο σημαντικό μέρος της εργασίας τους 

είναι η τήρηση της διαδικασίας και γι’ αυτό η απομνημόνευσή της παίζει ρόλο στην 

αποτελεσματική εκτέλεση των καθηκόντων τους.

Το μεγαλύτερο μέρος της απομνημόνευσης 

έχει αντικατασταθεί με την ψηφιακή 

τεχνολογία μέσω της οποίας γίνεται η 

διαχείριση της κίνησης των πελατών, 

η παρακολούθηση της καθημερινής 

δραστηριότητας στο ξενοδοχείο 

και εξασφαλίζεται η μεγαλύτερη 

διαδραστικότητα του προσωπικού. 

«Η ανθρώπινη μνήμη έχει τα όριά της. 

Μπορούμε να ξεχάσουμε ή να χάσουμε 

σημαντικές πληροφορίες ή ακόμα και τα 

αρχεία μας. Η ψηφιακή καταχώρηση όλων 

των πληροφοριών εγγυάται την ασφάλειά 

τους. Χάρη στην υψηλή τεχνολογία 

μπορούμε να τηρούμε πολύ πιο εύκολα 

αρχεία και να εντοπίζουμε και ανακτούμε 

πληροφορίες ανά πάσα στιγμή».

ΑΠΟΜΝΗΜΌΝΕΥΣΗ ΣΗΜΑΝΤΙΚΏΝ ΩΡΏΝ 
ΆΦΙΞΗΣ ΚΑΙ ΑΝΑΧΏΡΗΣΗΣ

1 ώρα
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8.	ΑΠΟΜΝΗΜΌΝΕΥΣΗ 
ΠΟΛΛΏΝ ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΏΝ
Π.Χ. ΠΑΙΧΝΊΔΙ ΜΝΉΜΗΣ
Απομνημονεύστε για 10 λεπτά και μετά απαντήστε στο κουίζ!
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8.	ΑΠΟΜΝΗΜΌΝΕΥΣΗ 
ΠΟΛΛΏΝ ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΏΝ
ΛΕΠΤΟΜΕΡΕΊΣ ΔΙΑΔΙΚΑΣΊΕΣ ΠΡΟΕΤΟΙΜΑΣΊΑΣ 
ΣΥΓΚΕΚΡΙΜΈΝΩΝ ΕΚΔΗΛΏΣΕΩΝ
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9.	ΟΜΑΔΙΚΉ ΕΡΓΑΣΊΑ

Η βασική ομάδα σας είναι τα άτομα με τα οποία εργάζεστε καθημερινά. Μοιράζεστε τα καθήκοντα και 

βοηθάτε ο ένας τον άλλο σε τακτική βάση. Λάβετε υπόψη ότι θα χρειαστεί να αναλάβετε και επιπλέον 

καθήκοντα, όταν χρειάζεται. Θα πρέπει να υπερβείτε τα όρια της ευθύνης σας για να βοηθήσετε και σε 

άλλους τομείς, όταν υπάρχει φόρτος. Έτσι δοκιμάζεται πραγματικά μια ομάδα, βοηθώντας ο ένας τον άλλο όταν 

χρειάζεται βοήθεια! 

Η ομαδική εργασία προϋποθέτει την επικοινωνία με τα άλλα τμήματα του ξενοδοχείου, και ιδίως με την υποδοχή. 

Είναι επιθυμητό να συμμετέχετε στις επίσημες συζητήσεις για επιχειρηματικές εκδηλώσεις, με σκοπό να 

συμβάλετε στη βελτίωση της οργάνωσής τους. Οι οροφοκόμοι επικοινωνούν με τον επικεφαλής του τμήματος 

οροφοκομίας, ο οποίος είναι υπεύθυνος για τις προμήθειες και τα υλικά του τμήματος.

Κάθε οροφοκόμος θα πρέπει να εργάζεται ομαδικά, ώστε να διδάσκεται ο ίδιος και να ανταλλάσσει απόψεις 

με τους άλλους.  Παρά το γεγονός ότι κάθε οροφοκόμος έχει συγκεκριμένο αριθμό δωματίων, είναι πιθανό 

κάποια άτομα να χρειάζονται περισσότερο χρόνο από ό,τι άλλα, οπότε η ομαδική εργασία εξασφαλίζει καλύτερα 

αποτελέσματα.

ΟΜΑΔΙΚΉ ΕΡΓΑΣΊΑ
1 ώρα
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9.	ΟΜΑΔΙΚΉ ΕΡΓΑΣΊΑ

Πολλά ξενοδοχεία προσφέρουν προγράμματα ψυχαγωγίας και αναψυχής στους επισκέπτες. Αυτά 

περιλαμβάνουν πολλές αθλητικές και ψυχαγωγικές δραστηριότητες, διασκέδαση και παιχνίδια, θεματικά 

παιχνίδια για παιδιά, δημιουργικά εργαστήρια και προγράμματα χορού. Οι οροφοκόμοι πρέπει να γνωρίζουν 

τα προγράμματα που προσφέρονται από το ξενοδοχείο και να ενημερώνονται διαβάζοντας τις κάρτες εγγραφής 

για το ποιοι επισκέπτες έχουν εγγραφεί στα διάφορα προγράμματα.

ΕΠΊΣΗΜΕΣ ΣΥΖΗΤΉΣΕΙΣ ΣΧΕΤΙΚΆ ΜΕ ΤΙΣ ΔΙΑΔΙΚΑΣΊΕΣ ΕΡΓΑΣΊΑΣ

ΤΙ ΕΊΝΑΙ ΟΜΑΔΙΚΉ ΕΡΓΑΣΊΑ;  
Ας δούμε λοιπόν ποιος είναι ο πραγματικός ορισμός - Η ομαδική εργασία είναι μια από κοινού δράση δύο ή 
περισσότερων ατόμων ή μιας ομάδας, στην οποία κάθε άτομο συμβάλλει με διαφορετικές ικανότητες και 
εκφράζει τα προσωπικά του συμφέροντα και τις απόψεις του για την ενότητα και την αποτελεσματικότητα της 
ομάδας, με σκοπό την επίτευξη κοινών στόχων.  
Ο ορισμός αυτός ταιριάζει πραγματικά στα ξενοδοχεία μας.  Μοιραζόμαστε όλοι έναν κοινό στόχο - να κάνουμε τους 
επισκέπτες μας να μείνουν και να ξεπεράσουμε τις προσδοκίες κάθε επισκέπτη.  Δεν υπάρχει καμία αμφιβολία 
ότι σε ένα ξενοδοχείο χρειάζεται να συνεργαστούν δύο ή περισσότερα άτομα για να επιτευχθεί ο στόχος μας.  
Επομένως, η ομαδική εργασία είναι προϋπόθεση για να είναι ένα ξενοδοχείο επιτυχημένο.    

ΤΡΌΠΟΣ ΔΡΆΣΗΣ ΣΤΟ ΠΛΑΊΣΙΟ ΤΗΣ ΟΜΑΔΙΚΉΣ ΕΡΓΑΣΊΑΣ  
Υπάρχουν πολλοί τρόποι με τους οποίους λειτουργεί μια «ΟΜΑΔΑ».   Ας δούμε κάποια παραδείγματα:  
Καθαριότητα δωματίου Οι οροφοκόμοι μας κάνουν σπουδαία δουλειά, αλλά μερικές φορές η απόδοσή τους 
πέφτει.  Ο προϊστάμενός τους δουλεύει μαζί τους ως ομάδα για να βεβαιωθεί ότι το δωμάτιο είναι σε άριστη 
κατάσταση για κάθε επισκέπτη.  
Επιθεώρηση δωματίου Ο Γενικός Διευθυντής, ο διευθυντής οροφοκομίας και το τμήμα συντήρησης συμμετέχουν 
από κοινού στην επιθεώρηση των δωματίων.  Φροντίζουν τα δωμάτια να είναι σε καλή κατάσταση λειτουργίας 
για τους επισκέπτες.  
Ασφάλεια και προστασία Κάθε εργαζόμενος μεριμνά για τη γενικότερη ασφάλεια.  Φροντίζετε να παρακολουθείτε 
τι συμβαίνει γύρω σας και να αναφέρετε τυχόν προβλήματα στον προϊστάμενό σας.  
Θετική ατμόσφαιρα Κάθε μέλος της ομάδας βοηθά στο να είναι το προσωπικό ευχαριστημένο.  Φροντίζουμε να 
ανεβάζουμε ο ένας τον άλλον και να βοηθάμε τους άλλους όταν χρειάζεται.  Όλοι εξαρτιόμαστε από τους άλλους.   
**Να θυμάστε - είμαστε τόσο ακριβώς δυνατοί όσο και ο πιο αδύναμος κρίκος της ομάδας μας.  Όλοι πρέπει να 
συνεργαζόμαστε για να προσφέρουμε μια θετική εμπειρία στους πελάτες μας.

ΕΓΓΡΑΦΉ ΣΕ ΔΙΆΦΟΡΑ ΨΥΧΑΓΩΓΙΚΆ 
ΠΡΟΓΡΆΜΜΑΤΑ
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9.	ΟΜΑΔΙΚΉ ΕΡΓΑΣΊΑ

Στον ξενοδοχειακό κλάδο ο ανταγωνισμός είναι μεγάλος και τα δύο τρίτα των διαθέσιμων θέσεων εργασίας 

είναι στην εξυπηρέτηση, και κατά βάση στο τμήμα οροφοκομίας. Όλες οι υπηρεσίες που προσφέρονται 

στο ξενοδοχειακό κλάδο δεν διαφέρουν σημαντικά από την μία τοποθεσία στην άλλη, από τη μία χώρα 

στην άλλη. Η οροφοκομία μπορεί όμως να κάνει ένα ξενοδοχείο να ξεχωρίσει από τους ανταγωνιστές του. 

Επιπλέον, η οροφοκομία διαμορφώνει τη φήμη ενός ξενοδοχείου ως προς την καθαριότητα και την ποιότητα. 

Το να είναι δυνατό το τμήμα οροφοκομίας στον ξενοδοχειακό κλάδο είναι πολύ σημαντικό για την υγεία, την 

ασφάλεια και την άνεση των επισκεπτών. 

Οι οροφοκόμοι είναι ειδικά εκπαιδευμένα άτομα. Μπορεί να έχουν 

συμμετάσχει σε προγράμματα ανάπτυξης της απόδοσης για να βελτιώσουν 

τις επαγγελματικές γνώσεις τους και να ανελιχθούν σε υψηλές θέσεις 

στον ξενοδοχειακό κλάδο. Η οροφοκομία στον ξενοδοχειακό κλάδο 

μπορεί να είναι το εφαλτήριο για μια μελλοντική θέση ή την προαγωγή 

των οροφοκόμων. Τα άτομα αυτά διδάσκονται βασικές δεξιότητες 

επικοινωνίας και ομαδικής εργασίας που μπορούν να χρησιμοποιήσουν 

στο σύνολο του ξενοδοχειακού κλάδου, όχι μόνο στην οροφοκομία.

Η ομαδική εργασία είναι πολύ σημαντική, διότι βελτιώνει το ηθικό 

(βοηθά στην επίλυση δύσκολων προβλημάτων) και αξιοποιεί τη δύναμη 

όλης της ομάδας.

ΔΙΑΤΎΠΩΣΗ ΠΡΟΤΆΣΕΩΝ ΓΙΑ ΤΗ ΒΕΛΤΊΩΣΗ 
ΤΩΝ ΔΙΑΔΙΚΑΣΙΏΝ ΕΡΓΑΣΊΑΣ
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9.	ΟΜΑΔΙΚΉ ΕΡΓΑΣΊΑ

Η διαβούλευση με τους εργαζομένους κατοχυρώνεται στη νομοθεσία για την υγεία και την ασφάλεια λόγω της 

σημασίας της για την πρόληψη των κινδύνων και την εξεύρεση αποτελεσματικών λύσεων. Οι χώροι εργασίας 

στους οποίους οι εργαζόμενοι συμβάλλουν ενεργά στην υγεία και την ασφάλεια έχουν συνήθως χαμηλότερο 

επίπεδο επαγγελματικών κινδύνων και χαμηλότερα ποσοστά ατυχημάτων.

Οι κύριοι λόγοι για τους οποίους οι εργαζόμενοι θα πρέπει να επηρεάζουν ενεργά τις αποφάσεις της διοίκησης 

περιλαμβάνουν τους εξής: 

•	 η συμμετοχή των εργαζομένων βοηθά στην ανάπτυξη 

ρεαλιστικών και αποτελεσματικών τρόπων για την 

προστασία των εργαζομένων

•	 με το να έχουν συμμετοχή σε ένα θέμα από το στάδιο 

της αρχικής του συζήτησης, οι εργαζόμενοι είναι πιο 

πιθανό να εντοπίσουν τυχόν προβλήματα και τις αιτίες 

τους, να βοηθήσουν στην εξεύρεση πρακτικών λύσεων 

και να συμμορφωθούν με το τελικό αποτέλεσμα.

•	 αν οι εργαζόμενοι έχουν τη δυνατότητα να συμμετέχουν 

στη διαμόρφωση ασφαλών συστημάτων εργασίας, 

τότε μπορούν να δίνουν συμβουλές, να προτείνουν 

και να ζητούν βελτιώσεις, βοηθώντας στην ανάπτυξη 

μέτρων για την πρόληψη εργατικών ατυχημάτων και 

ασθενειών κατά τρόπο έγκαιρο και αποδοτικό.

•	 αν οι εργαζόμενοι συμμετέχουν από πρώιμο στάδιο 

αισθάνονται δέσμευση για την εξεύρεση λύσης

•	 η επικοινωνία και η εμψύχωση θα είναι σε γενικές 

γραμμές βελτιωμένη

ΕΝΗΜΈΡΩΣΗ ΤΩΝ ΆΛΛΩΝ ΕΡΓΑΖΟΜΈΝΩΝ
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Οι ακόλουθες ερωτήσεις παρέχονται για να διαπιστώσουμε πόσο καλά καταλάβατε τις πληροφορίες που 

παρουσιάστηκαν κατά τη διάρκεια αυτού του προγράμματος. 

1.	 Είναι πιθανό ένα λαδωμένο κουρέλι να παράξει τόση θερμότητα ώστε να αναφλεχθεί αν δεν τοποθετηθεί 

σε κάποιο πυράντοχο δοχείο μετά τη χρήση του. 

	 α.	 σωστό 

	 β.	 λάθος 

2.	 Ποιο από τα παρακάτω θεωρείται ότι ενέχει κίνδυνο πτώσης που θα πρέπει να αποκατασταθεί το συντομότερο 

δυνατόν;

γ.	 ένα ανοιχτό συρτάρι σε μια αρχειοθήκη 

δ.	 ένα ηλεκτρικό καλώδιο κατά μήκος μιας πόρτας 

ε.	 μια παλέτα στη μέση του διαδρόμου 

στ.	όλα τα παραπάνω 

3.	 Επειδή ο χώρος εργασίας δεν γίνεται να είναι πάντα καθαρός, η οροφοκομία δεν αποτελεί σημαντικό 

παράγοντα σε χώρους εργασίας που είναι βρώμικοι και ζεστοί. 

	 ζ.	 σωστό 

	 η.	 λάθος 

4.	 Ποιο από τα παρακάτω δεν περιλαμβάνεται στο πλαίσιο των καθηκόντων του προσωπικού οροφοκομίας;

	 θ.	 να εντοπίζουν και να αποκαθιστούν τους κινδύνους ολίσθησης 

	 ι.	 να παρακολουθούν για διαρροές 

	 ια.	 να αποθηκεύουν πλεονάζοντα υλικά προσωρινά στις σκάλες 

	 ιβ.	 να επιστρέφουν τα εργαλεία στους κατάλληλους χώρους αποθήκευσης μετά τη χρήση τους 

ΟΡΟΦΟΚΟΜΙΑ & ΟΜΑΔΙΚΗ ΕΡΓΑΣΙΑ ΣΤΟΝ 
ΞΕΝΟΔΟΧΕΙΑΚΟ ΚΛΑΔΟ - ΕΠΑΝΑΛΗΠΤΙΚΕΣ 
ΕΡΩΤΗΣΕΙΣ 
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5.	 Εφόσον ο θυρωρός ενός ξενοδοχείου είναι υπεύθυνος να φροντίζει να μην μπαίνουν ακαθαρσίες και λάσπη 

στο ξενοδοχείο, τους άλλους εργαζόμενους δεν πρέπει να τους απασχολεί το θέμα αυτό. 

ιγ.	 σωστό 

ιδ.	 λάθος 

6.	 Αναφέρετε τρία πράγματα που δεν πρέπει να εμποδίζονται από ακατάλληλα αποθηκευμένα υλικά σύμφωνα 

με τους κανόνες σωστής οροφοκομίας. 

7.	 Η σωστή οροφοκομία δεν αποτελεί μόνο εργασιακή σας ευθύνη, αλλά αντικατοπτρίζει επίσης τη στάση σας 

και την ικανότητά σας να εργάζεστε ως μέλος μιας ομάδας. 

	 α.	 σωστό 

	 β.	 λάθος 

ΑΠΑΝΤΗΣΕΙΣ ΣΤΙΣ ΕΠΑΝΑΛΗΠΤΙΚΕΣ ΕΡΩΤΗΣΕΙΣ 

1. α 

2. δ

3. β

4. γ 

5. β 

6. Ντους ασφαλείας, ντους ματιών, αυτόματα συστήματα πυρόσβεσης, 

συναγερμοί πυρκαγιάς, πυροσβεστήρες, διαβάσεις, διάδρομοι, έξοδοι 

7. α
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10. ΧΡΉΣΗ ΥΠΟΛΟΓΙΣΤΏΝ

Απαιτούνται, επίσης, γνώσεις Η/Υ για τον χειρισμό των συστημάτων παρακολούθησης των τιμολογήσεων, 

των κρατήσεων, των παραδόσεων δωματίων, των συνεδριάσεων και ειδικών εκδηλώσεων. Οι υπολογιστές 

χρησιμοποιούνται επίσης για την παραγγελία τροφίμων, ποτών και προμηθειών, καθώς και για την 

σύνταξη αναφορών για τους ιδιοκτήτες και τα ανώτερα στελέχη του ξενοδοχείου.

Οι οροφοκόμοι χρησιμοποιούν το ίδιο λογισμικό με το προσωπικό της υποδοχής για να ελέγξουν σε ποια δωμάτια 

πρόκειται να γίνει check out ή οι πελάτες να παρατείνουν τη διαμονή τους κάθε μέρα. Με αυτόν τον τρόπο, 

γνωρίζουν ποια δωμάτια πρέπει να καθαρίσουν εντελώς και ποια απλώς να τακτοποιήσουν. Οι οροφοκόμοι 

χρησιμοποιούν το λογισμικό για να επικοινωνήσουν με την υποδοχή, προκειμένου να την ενημερώσουν ποια 

δωμάτια είναι καθαρά και διαθέσιμα για check-in.

 

Αναφορά κατάστασης οροφοκομίας: συντάσσεται από το 

τμήμα οροφοκομίας στο τέλος της βάρδιας, δείχνει την 

τρέχουσα κατάσταση καθαριότητας και τακτοποίησης 

κάθε δωματίου (τα δωμάτια που έχουν καθαριστεί εκείνη 

την ημέρα) - χρήση λογισμικού επεξεργασίας κειμένου.

Ενώ καθαρίζει και τακτοποιεί ένα δωμάτιο, μια οροφοκόμος 

μπορεί να παρατηρήσει συγκεκριμένα προβλήματα στο 

δωμάτιο, όπως ελαττωματικές πρίζες, βρύσες που στάζουν, 

διαρροή σε κάποιο σωλήνα ή βλάβη στον κλιματισμό, κ.λπ., 

τα οποία πρέπει να αναφέρει αμέσως στον υπεύθυνο 

συντήρησης, χρησιμοποιώντας κάποια εφαρμογή Η/Υ.

ΧΡΉΣΗ ΤΩΝ ΞΕΝΟΔΟΧΕΙΑΚΏΝ 
ΕΦΑΡΜΟΓΏΝ ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΚΉΣ ΣΤΟΝ 
ΤΟΜΈΑ ΤΗΣ ΟΡΟΦΟΚΟΜΊΑΣ

2 ώρες
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ΧΡΉΣΗ ΥΠΟΛΟΓΙΣΤΉ ΓΙΑ ΤΗ ΔΗΜΙΟΥΡΓΊΑ, ΤΗΝ ΕΠΕΞΕΡΓΑΣΊΑ ΚΑΙ ΤΗΝ 
ΕΚΤΎΠΩΣΗ ΕΓΓΡΆΦΩΝ.
Μεταξύ όλων των εφαρμογών Η/Υ, αυτή που χρησιμοποιείται περισσότερο είναι η επεξεργασία κειμένου.  

Για να κάνετε επεξεργασία κειμένου, θα πρέπει να έχετε υπολογιστή, ένα ειδικό πρόγραμμα που ονομάζεται 

πρόγραμμα επεξεργασίας κειμένου και έναν εκτυπωτή. Ένα πρόγραμμα επεξεργασίας κειμένου σας επιτρέπει να 

δημιουργήσετε ένα έγγραφο, να το αποθηκεύσετε σε ηλεκτρονική μορφή σε έναν δίσκο, να το εμφανίσετε στην 

οθόνη, να το τροποποιήσετε εισάγοντας εντολές και χαρακτήρες από το πληκτρολόγιο και να το εκτυπώσετε 

σε έναν εκτυπωτή.

Το μεγάλο πλεονέκτημα της επεξεργασίας κειμένου σε σχέση 

με τη γραφομηχανή είναι ότι μπορείτε να κάνετε αλλαγές 

χωρίς να πληκτρολογήσετε ξανά ολόκληρο το έγγραφο. 

Εάν κάνετε κάποιο τυπογραφικό λάθος, μπορείτε απλά να 

πάτε πίσω τον κέρσορα και να διορθώσετε το λάθος σας. 

Αν θέλετε να διαγράψετε ένα σημείο, μπορείτε απλά να 

το σβήσετε, χωρίς να αφήσετε κανένα ίχνος. Είναι εξίσου 

εύκολο να παρεμβάλετε μια λέξη, φράση ή παράγραφο 

στη μέση ενός εγγράφου. Στα προγράμματα επεξεργασίας 

κειμένου μπορείτε επίσης εύκολα να μετακινήσετε τμήματα 

κειμένου από το ένα μέρος στο άλλο μέσα σε ένα έγγραφο 

ή μεταξύ εγγράφων.  Όταν έχετε ολοκληρώσει όλες τις 

αλλαγές που θέλετε, μπορείτε να στείλετε το αρχείο σε 

έναν εκτυπωτή για να κρατήσετε ένα αντίγραφο.

ΕΠΕΞΕΡΓΑΣΊΑ ΚΕΙΜΈΝΟΥ ΣΕ ΣΎΓΚΡΙΣΗ ΜΕ ΤΗ ΧΡΉΣΗ 
ΓΡΑΦΟΜΗΧΑΝΉΣ

ΛΟΓΙΣΜΙΚΌ ΕΠΕΞΕΡΓΑΣΊΑΣ ΚΕΙΜΈΝΟΥ ΓΙΑ 
ΤΗ ΣΎΝΤΑΞΗ ΑΝΑΚΟΙΝΏΣΕΩΝ ΌΣΟΝ ΑΦΟΡΆ 
ΕΚΔΗΛΏΣΕΙΣ
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Τα προγράμματα επεξεργασίας κειμένου διαφέρουν σημαντικά μεταξύ τους, αλλά όλα υποστηρίζουν τα 

ακόλουθα βασικά χαρακτηριστικά:

•	 Εισαγωγή κειμένου: Σας επιτρέπει να εισαγάγετε κείμενο σε οποιοδήποτε σημείο του εγγράφου.

•	 Διαγραφή κειμένου: Σας επιτρέπει να διαγράψετε χαρακτήρες, λέξεις, γραμμές ή σελίδες τόσο εύκολα 

όπως αν τις διαγράφατε με το χέρι στο χαρτί.

•	 Αποκοπή και επικόλληση: Σας επιτρέπει να κόψετε (cut) ένα τμήμα του κειμένου από ένα μέρος σε ένα 

έγγραφο και να το επικολλήσετε (paste) κάπου αλλού.

•	 Αντιγραφή:Σας επιτρέπει να αντιγράψετε ένα τμήμα του κειμένου.

•	 Μέγεθος και περιθώρια σελίδας: Σας επιτρέπει να ορίσετε διάφορα μεγέθη και περιθώρια σε μια 

σελίδα, προσαρμόζοντας αυτόματα το κείμενο έτσι ώστε να ταιριάζει στις επιλογές σας.

•	 Αναζήτηση και αντικατάσταση:  Σας επιτρέπει να αναζητήσετε μια συγκεκριμένη λέξη ή φράση. Μπορείτε 

επίσης να ζητήσετε από το πρόγραμμα επεξεργασίας κειμένου να αντικαταστήσει μια ομάδα χαρακτήρων 

με μια άλλη οπουδήποτε εμφανίζεται η πρώτη ομάδα.

•	 Αναδίπλωση λέξεων: Το πρόγραμμα επεξεργασίας κειμένου συνεχίζει αυτόματα στην επόμενη γραμμή 

όταν συμπληρώσετε μια γραμμή με κείμενο και προσαρμόζει το κείμενο αν αλλάξετε τα περιθώρια.

•	 Εκτύπωση: Σας επιτρέπει να στείλετε ένα έγγραφο σε έναν εκτυπωτή για να το κρατήσετε σε έντυπη μορφή.
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Πολλά ξενοδοχεία έχουν επενδύσει σημαντικά στις υποδομές πληροφορικής και δικτύωσης ώστε να χρησιμοποιούν 

τις πλέον σύγχρονες εφαρμογές στις δραστηριότητές τους.

Η πληροφορική υποστηρίζει ένα ευρύ φάσμα 

δραστηριοτήτων του τμήματος οροφοκομίας. Το 

προσωπικό οροφοκομίας μπορεί να ελέγξει τα δωμάτια, 

αφού αποχωρήσουν από αυτά οι πελάτες, προκειμένου 

να αναφέρει την κατάστασή τους. Μπορεί επίσης να 

επικοινωνήσει αμέσως με το προσωπικό ασφαλείας 

μέσω e-mail σε περίπτωση έκτακτης ανάγκης. Το 

προσωπικό μπορεί επίσης να βεβαιωθεί από κάποιο 

απομακρυσμένο σημείο, ότι οι πυροσβεστήρες είναι 

γεμάτοι, τα φώτα έκτακτης ανάγκης λειτουργούν 

και ούτω καθεξής, να ελέγξει και να διαβιβάσει 

πληροφορίες σχετικά με τις προμήθειες των δωματίων 

και των μίνι μπαρ, προκειμένου να διασφαλίσει ότι 

τυχόν ελλείψεις να αναπληρωθούν αποτελεσματικά. 

Οι διευθυντές οροφοκομίας μπορούν επίσης να έρθουν σε επαφή με τους εργαζόμενους και να εντοπίσουν τη 

θέση τους γρήγορα με αποτέλεσμα να επιτυγχάνονται ταχύτεροι χρόνοι απόκρισης.

Οι υπολογιστές χρησιμοποιούνται πλέον για πολλές δραστηριότητες του τμήματος οροφοκομίας, όπως για 

τη διαχείριση των δωματίων, τον έλεγχο των αποθεμάτων, τη διαχείριση των λευκών ειδών, κ.α. Διατίθενται 

πλέον πολλά πακέτα λογισμικού που παρέχουν συγκεκριμένες εφαρμογές για τις δραστηριότητες οροφοκομίας. 

Οι βοηθοί οροφοκόμων μπορεί να πρέπει να συμπληρώσουν αναφορές οροφοκομίας και περιλήψεις, οπότε 

πρέπει να διαθέτουν δεξιότητες γραφής καθώς και βασικές γνώσεις Η/Υ, όπως προγράμματα επεξεργασίας 

κειμένων, προγράμματα εισαγωγής δεδομένων, προγράμματα διαχείρισης καταλυμάτων και προγράμματα 

διαχείρισης αποθεμάτων.

ΕΠΙΚΟΙΝΩΝΊΑ ΜΕ ΆΛΛΑ ΜΈΛΗ ΤΟΥ ΠΡΟΣΩΠΙΚΟΎ 
ΤΟΥ ΞΕΝΟΔΟΧΕΊΟΥ ΣΕ ΔΙΆΦΟΡΑ ΤΜΉΜΑΤΑ 
ΜΈΣΩ E-MAIL
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Οι εφαρμογές οροφοκομίας είναι ένα βολικό εργαλείο υποστήριξης για το προσωπικό καθαριότητας και 

το προσωπικό υποστήριξης του ξενοδοχείου Αξιοποιώντας την εφαρμογή οροφοκομίας, τα διάφορα τμήματα 

μιας ξενοδοχειακής μονάδας βρίσκονται συνεχώς σε επαφή και η εκτέλεση των διαφόρων εργασιών γίνονται πιο 

γρήγορη και πιο αποτελεσματική. Η εφαρμογή είναι το τέλειο εργαλείο για τη διαχείριση και την παρακολούθηση 

των εργασιών καθαρισμού και συντήρησης.

Μέσω της εφαρμογής αυτής αναφέρονται τα δωμάτια που έχουν καθαριστεί, γίνονται αναφορές προβλημάτων και 

καταχωρούνται φωτογραφίες σπασμένων αντικειμένων που μπορούν να βοηθήσουν το προσωπικό υποστήριξης, 

αναφέρεται η κατάσταση των μίνι μπαρ και ανατίθενται οι διάφορες εργασίες στο προσωπικό οροφοκομίας. 

Η δυνατότητα πολλαπλών συνεδριών καθαριότητας επιτρέπει την εύκολη παρακολούθηση και αναφορά των 

εργασιών καθαριότητας που διεξάγονται ταυτόχρονα ακόμη και στον ίδιο όροφο.
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Ψάξτε στο διαδίκτυο για να βρείτε πληροφορίες σχετικά με τον εξοπλισμό και τις τιμές.

http://www.youtube.com/watch?v=O2jFud5LVo4

ΑΝΑΖΉΤΗΣΗ ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΏΝ 
ΜΈΣΩ ΤΟΥ ΔΙΑΔΙΚΤΎΟΥ
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Σε ένα μηχανογραφημένο σύστημα διαχείρισης δωματίων, το τμήμα οροφοκομίας και η υποδοχή 

χρησιμοποιούν υπολογιστές για να έχουν άμεση πρόσβαση σε πληροφορίες για την κατάσταση των δωματίων.  

Όταν ένας πελάτης κάνει check out, ο υπάλληλος της υποδοχής καταχωρεί την αναχώρηση στον υπολογιστή και 

στη συνέχεια ειδοποιείται το τμήμα οροφοκομίας ότι το δωμάτιο πρέπει να καθαριστεί.  Αφού καθαριστεί και 

ελεγχθεί το δωμάτιο, η οροφοκόμος καταχωρεί την πληροφορία αυτή στον υπολογιστή.  Με αυτόν τον τρόπο 

ενημερώνεται η υποδοχή ότι το δωμάτιο είναι διαθέσιμο προς πώληση.

•	 Αυτόματο σύστημα διαχείρισης δωματίων  

ένα τερματικό υπολογιστή που παρέχει άμεση 

πρόσβαση σε πληροφορίες για την κατάσταση 

των δωματίων. Ο υπάλληλος στην υποδοχή 

καταχωρεί ότι υπάρχει μια «αναχώρηση» και 

ειδοποιεί το τμήμα οροφοκομίας να καθαρίσει 

το δωμάτιο, όταν ο πελάτης κάνει check out. Το 

τμήμα οροφοκομίας καταχωρεί «καθαρίστηκε 

και ελέγχθηκε» και ενημερώνει την υποδοχή 

ότι το δωμάτιο είναι διαθέσιμο προς πώληση.

•	 Τηλεφωνικό σύστημα δωματίων 

Οι προϊστάμενοι πληκτρολογούν έναν συγκεκριμένο 

κωδικό για να αλλάξουν την κατάσταση του 

δωματίου στον υπολογιστή για να ενημερώσουν 

την υποδοχή ότι το δωμάτιο είναι διαθέσιμο 

προς πώληση, Εξοικονομεί χρόνο και ενέργεια.

ΕΠΙΚΟΙΝΩΝΊΑ ΜΈΣΩ Η/Υ ΜΕΤΑΞΎ ΤΜΉΜΑΤΟΣ 
ΟΡΟΦΟΚΟΜΊΑΣ ΚΑΙ ΥΠΟΔΟΧΉΣ
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Εκπαιδευτικό υλικό – εγχειρίδιο
ΟΡΟΦΟΚΟΜΙΑ

Επαγγελματικές ευκαιρίες για ανειδίκευτους 
και ημιειδικευμένους εργαζομένους στον τομέα 
του τουρισμού
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