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Cuvant inainte

Bine ati venit!

Ne bucuram ca v-ati alaturat echipei
noastre.

Cu totii avem un obiectiv comun - oaspetii nostri trebuie sa se simta
confortabil cu noi, sa viziteze din nou aceasta unitate de cazare si sa ne
recomande altora.

Acest lucru este ajutat, pe de o parte, de numeroasele facilitati placute
oferite de hotel si, pe de alta parte, de serviciul personal al fiecaruia dintre
noi, care este esential pentru o atmosfera prietenoasa si ospitaliera.

Acest manual este menit sa va informeze, sa va sprijine, sa va ofere
indrumari si sa va raspunda la intrebari - pe scurt, manualul este un ghid
in activitatea dumneavoastra de zi cu zi.

Suntem siguri ca va veti familiariza rapid cu echipa noastra. Cu un zambet
si un salut calduros, veti contribui si dumneavoastra in mod decisiv la o
atmosfera buna de lucru.

Daca aveti intrebari suplimentare sau apar probleme, va rugam sa ne
contactati.

Cu stima

Deutsch? E

English? Mes

Tarkce? 3

PycckniA? !
Bwarapckuk? E Y

N




APARENTA



Aparenta

Aparenta

»  Par: ingrijit, parul lung strans in coada
* Machiaj: discret, fara culori stridente, fara lac de unghii, unghii scurte
 Bijuterii: discrete, fara obiecte care atarna (Atentie! Pericol de ranire!)

+ Uniforma: tricou/polo Bockholdt (intotdeauna curat si calcat), ecuson cu nume
+ Ciorapi/sosete: culoare conform cerintelor, fara gauri sau fire iesite, fara sosete

de tenis!
+ Pantofi: culoare conform cerintelor, inchisa, cu aderenta, curati!

Igiena personala este esentiala!

Dus zilnic!

Trebuie sa purtati zilnic o uniforma proaspat spalata!

Folositi deodorant!

In cazul in care se foloseste parfum / after shave, aplicati-l doar extrem
de discret!
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Reguli de comportament 7

Requli de
comportament

®

Timpul de lucru pentru curatenia camerelor
Inceput: 9:00 - 10:00; Sfarsit: variaza in functie de numarul de camere

@E
Program de serviciu @

Programul de serviciu trebuie s3 fie stabilit cel tarziu pana vineriin
saptamana curenta pentru saptamana urmatoare.

Solicitarile pentru saptamana urmatoare trebuie depuse pana joi,

altfel acestea nu pot fi luate in considerare.

Modificari sau ajustari din cauza volumului de lucru sunt posibile in orice
moment.

i
Boala

In cazulin care nu puteti veni la serviciu, va rugam sa va informati
imediat seful de serviciu, dar nu mai tarziu de ora 07:00.

Pauza

Timpul de pauza se stabileste in functie de locatie.

)

2

&

Acestea pot fi efectuate numai de pe un telefon mobil privat si in

Apeluri telefonice

timpul pauzelor.
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Comportamentelor

Comportamentelor

DA

NU

Prietenos, politicos

Salutati intotdeauna oaspetii si colegii

Urmariti intotdeauna solicitarile oaspetilor pana la indeplinire, daca este necesar
solicitati ajutorul administratorului

Intotdeauna comunicati mai departe plangerile oaspetilor

Predati intotdeauna obiectele gasite

Ciocaniti corect inainte de a intra in camera

Respectati intimitatea oaspetilor

Lasati usa camerei deschisa cand curatati (numai la plecare)

Dacad oaspetele nu a eliberat incd apartamentul, [3sati luminile, incalzirea, aerul
conditionat asa cum au fost setate de oaspete

Raportati imediat accidentele sau riscurile de securitate

Raportati imediat obiectele sparte sau obiectele suspecte gasite in camerele
oaspetilor

Imprumutati cheile si nu deschideti usile camerelor pentru alte persoane
Nu intrati in camera fara a bate la usa in prealabil

Nu deranjati oaspetele atunci cand pe usa se afla indicatorul ,Nu deranjati”
Nu utilizati prosoapele pentru curatarea camerelor

Nu utilizati lenjerie rupta sau murdara

Nu mutati obiectele din camera ocupata a oaspetelui

Nu luati bani cu dumneavoastra

Nu utilizati obiectele personale ale oaspetilor

Nu parasiti zona de lucru fara permisiunea supervizorului

Nu purtati discutii zgomotoase in zona pentru oaspeti sau pe coridoare
Nu fumati in zona pentru oaspeti

Nu mancati sau mestecati guma in zona pentru oaspeti

Nu deteriorati echipamentele de lucru

Nu urmariti televizorul sau radioul

Nu lucrati impreuna cu mai mult de doi colegi in aceeasi camera

Nu utilizati telefonul mobil privat in zona pentru oaspeti

Fiecare membru de personal trebuie sa fie constient ca reprezinta compania!
Comportamentul care afecteaza reputatia companiei nu poate fi tolerat si va fi
sanctionat disciplinar.

9
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Fluxul de lucru zilnic

Fluxul de
lucru zilnic

1. Raportarea la birou

Haine de lucru standard
Prezentare adecvata

. Primirea listei camerelor / planului de etaj si a cardului de chei

Documentarea primirii
Atasati cardul de acces la uniforma

. Primirea materialului de curatare

Asigurati-va ca materialul este complet

. Verificati caruciorul de curatare si aspiratorul

Carucioarele sunt utilizate in conformitate cu sectiunea atribuita
Verificati daca exista suficient material pentru ziua respectiva
Fixati sacul de rufe

Fixati sacii de gunoi

Verificati aspiratorul, inclusiv sacul de praf

. Curatarea camerelor

conform standardelor stabilite
a se vedea curatarea sistematica a camerelor

n



12 Fluxul de lucru zilnic

Fluxul de
lucru zilnic

6. Lista camerelor

+ Dupa terminarea curateniei, camerele (de cazare sau de sosire) sunt bifate, nu
se solicita niciun serviciu

» Nota privind defectele tehnice / informatii catre verificator si administrator

+ Documentarea camerelor cu cartonase rosii, care se verifica din nou dupa-
amiaza. Exista ore fixe pentru acest lucru.

7. Coridor

Curatati coridorul dupa ce toate camerele au fost curatate
aspirati

curatati usile, oglinzile, tablourile

8. Aspirator

Goliti, curatati si depozitati aspiratorul
Schimbati sacii, daca este necesar

9. Birou etaj

«  Curatati rafturile
- Indepartati gunoiul
» Stergeti podeaua

10. Eliminarea rufelor si a gunoiului

+ In conformitate cu standardele stabilite



Fluxul de lucru zilnic 13

Fluxul de
lucru zilnic

11. Alimentarea caruciorului de curatenie

- In conformitate cu standardele stabilite

12. Contactarea verificatorului / administratorului

« Lucrarile finalizate trebuie verificate
+  Puteti parasi etajul numai dupa ce obtineti semnatura administratorului pe lista
de camere

13. Predarea materialelor de curatare

. Complet3, intr-o stare ordonata
+ Aduceti textilele de curatare la unitatea de prelucrare a rufelor

14. Predati cardul de acces si listele

. Semnatura pentru returnarea cheii
«  Verificati si documentati daca numarul de camere este corect
* Semnati fisa de pontaj
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Fluxurilor de lucru
Fl lor de lucru
Obiectele gasite se vor raporta imediat administratorului sau controlorului
Gestionarea bunurilor pierdute este responsabilitatea fiecarui hotel in
Q\ parte. Exista doua proceduri:
f? 1. Puneti obiectele pierdute intr-o punga de gunoi si notati numarul
camerei, data, articolul si numele celui care le-a gasit. Obiectele pierdu-
te se predau administratorului/controlorului in timpul pauzei sau la sfarsitul turei.
Obiectele de valoare (bijuterii, bani, documente) se predau imediat administratorului
2. Obiectele pierdute si gasite raman adunate pe masa din camera respectiva si
sunt apoi colectate si documentate de catre controlor
+ Defectele tehnice din camere si din intreaga zona de oaspeti trebuie
raportate imediat controlorului. Q\
In acelasi timp, se va face o notd pe lista de camere
+ Lucrarile de reparatii urgente sunt raportate administratorului de
catre persoana de serviciu sau de catre controlor prin telefon si prin aplicatie
» Toate celelalte lucrari de reparatii se raporteaza departamentului tehnic prin
intermediul cererilor de reparatii
Se pot produce daune in timpul lucrului. Este important sa informati
imediat administratorul/controlorul
« Lainceputul serviciului, veti primi carduri de etaj pe care trebuie sa m

le semnati

« Cardurile de etaj se poarta pe uniforma

+ Cardurile de cheie nu trebuie imprumutate in niciun caz

*Nu aveti voie sa deschideti usile pentru oaspeti sau personal.
(Explicatie pentru oaspete: Din motive de securitate, nu putem deschide usile.
Cu toate acestea, receptia va poate ajuta cu placere)

+ Varugam sa va asigurati ca administratorul semneaza pentru cheile si cardurile

de etaj atunci cand acestea sunt returnate

15



CURATENIE IN CAMERA



Curatenie in camera

Curatenie In camera

Se ofera un instructaj pas cu pas pentru curatarea camerelor.

J[E] Preferati clipuri explicative video?

Atunci va rugam sa vizionati videoclipurile despre curatarea camere-
lor, curatarea spatiilor sanitare sau pregatirea patului!

Ordinea curatarii poate diferi de urmatorul instructaj pas cu pas.

~"

e
1. Intrarea in camera
+ Bateti la usa de 2 ori, spuneti ,Housekeeping”, bateti la usa de 2
ori, deschideti usa
+ Daca in camera se afla un oaspete, intrebati ,Entschuldigung, wann
darf ich Ihr Zimmer reinigen?” (,Scuzati-ma, cand pot sa va curat ca-
mera?")
A
e
2. Deschiderea ferestrei
- De ce? Pentru a aerisi camera
3. Remove the rubbish
- Indepartarea tuturor gunoaielor, inclusiv a sticlelor goale din
camera
+ Paharele murdare pentru periute de dinti trebuie puse in chiuveta
pentru a fi inmuiate in momentul plecarii
+ Dupa golire, asezati cosul de gunoi si materialele de curatenie in baie
- De ce? Camera este mai usor de curatat atunci cand nu exista nimic
in cale
A

17
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Curatenie In camera

4. indepartarea rufelor murdare

* Una cate una
- De ce? Pentru a va asigura ca bunurile oaspetilor nu sunt

infasurate din greseala

« Rufele murdare se pun imediat in sacul de rufe
- De ce? Pentru a evita accidentele cauzate de rufele aflate pe podea
si a va asigura 3 activitatea se desfasoara in mod clar si ordonat

» Dupa ce ati aruncat rufele murdare, duceti toate rufele proaspete in
camera
- De ce? Pentru a economisi timp lucrand eficient

5. Acoperirea patului

+ Scoateti paturile, neteziti salteaua de protectie
- De ce? Confort pentru oaspeti, fara cute (schimbati daca este
murdara)

* Asezati cearceaful cu pliul central in sus
- De ce? Prezentare!

+ Trageti bine cearsaful sub saltea si indoiti bine colturile

« Strangeti si asezati cu grija plapuma si perna
- Important! Patura si perna sunt complet protejate, colturile sunt
corect bagate induntru, plapuma se termina cla capatul picioarelor
saltelei, iar perna a capul patului end
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Curatenie In camera

6. Curatarea prealabila a toaletei

+ Trageti apa, spalati bine cu o perie inmuiata in agentul de curatare
- Important! Sub margine, in curba de drengj
- De ce? Depozitele de murdarie se gasesc in principal aici
+ Permiteti substantei sa actioneze

- De ce? Detergentul are nevoie de timp pentru a actiona pentru a
distruge bacteriile si a indeparta murdaria incapatanata

7. Curatarea dusului/cazii de baie

« Pulverizati peretii si cada cu apa
- De ce? Detergentul actioneaza mai eficient cu apa, parul si
particulele de murdarie sunt deja indepartate in mod grosier

+  Sapuniti complet cu burete si detergent
- Important! Procesele de curatare implica apd, agenti chimici si forte
mecanice

+  Clatiti bine cu apa
- De ce? Fara reziduuri de agenti de curatare

+ Stergeti cu o carpa din microfibra
- De ce? Lavetele cu microfibra absorb apa si asigura o stralucire fara
urme

Lustruiti robinetele
- De ce? Prezentarea oferd oaspetelui o prima impresie pozitiva

- Important! Nu uitati dopul, scurgerea, vasul de sapun si dozatorul
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Curatenie In camera

8. Curatarea toaletei (carpa rosie)

» Periati din nou bine

- De ce? Pentru a indeparta depunerile desprinse
»  (latiti scaunul de toaleta
« Clatiti capacul si vasul cu un burete si detergent

+  Spalati

+ Stergeti cu o carpa din microfibra, lustruiti daca este necesar

- Important! Curatati si partea exterioara a bazinului, nu uitati de
colturile de pe suporturi

9. Curatati toti peretii, accesoriile, mobilierul

>
- Important! Lucrati in mod sistematic in sensul acelor de @

«Umpleti lavoarul cu apa si adaugati detergent

ceasornic
- De ce? Pentru a nu uita nimic

- Indepartati stropii de pe usa, maner si toc

«  Curatati suportul pentru prosoape, suportul pentru rolele de hartie
igienica, suportul pentru pungi de igieng, toaleta (sursa periculoasa de
bacteriil), uscatorul de par, toti peretii, oglinzile de la toaleta etc.

« Curatati cosul de gunoi

+ Spalati si lustruiti paharele pentru periute de dinti

10. Curatarea oglinzilor
+  Curatati oglinda cu agentul de curatare corect si lustruiti-o cu o

lavetd pentru sticla
- Important! Folositi lavete curate, din microfibra, pentru a preveni
formarea de dungi
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Curatenie In camera
I

11. Curatarea lavoarului

«  Curatati lavoarul si accesoriile cu un burete si detergent

«  (latiti cu apa

+  Uscati cu o laveta din microfibra si lustruiti daca este necesar
- Important! Nu uitati de dop si de preaplin

12. Asezati articolele pentru oaspeti si prosoapele de baie
- In conformitate cu standardele stabilite de hotel
- Important! Pliate in mod ingrijit
- De ce? Prezentare fara pete, gauri, umezeald

13. Stergerea prafului din dormitor

*  Munca sistematica in sensul acelor de ceasornic

- De ce? Pentru a nu uita nimic

« Utilizati o laveta umeda din microfibra
- Important! Asigurati-va cd nu exista reziduuri de sapun in laveta

+ Indepartati urmele de pe manerul usii si de pe toc

« Stergeti praful de pe tot mobilierul din interior si exterior
- Important! Verificati colturile, sertarele, toate intrerupatoarele,
umerasele, cablurile, televizorul, baza rotativa, telecomanda, seiful

« Stergeti praful de pe toate lampile

« Stergeti praful de pe ramele ferestrelor si de pe dispozitivele de
incalzire

« Stergeti praful de pe scaune si canapea
- Important! Nu uitati de cadrul din lemn, stergeti crapaturile

« Stergeti praful de pe oglinzi, de pe plinte, eventual indepartati petele
de pe pereti
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Curatenie In camera

14. Aspirare

* Modul de lucru: Lucrati de la cel mai indepartat colt pana la usa,
scoateti periile pentru colturi si margini si lucrati mutand tubul
- Important! Mobila poate fi mutata pentru a aspira sub ea

+ Aspirati mobilierul tapitat

+ Aspirati podeaua din baie
- De ce? Pentru a indeparta parul ramas
- Important! Podeaua nu trebuie sa fie umeda

» Aspirati sectiunea de coridor din fata camerei

+ Dupa ce ati aspirat, scoateti stecherul si infasurati bine cablul
- De ce? Pericol de ranire

15. Curatarea podelei

« Puneti apa si detergent in galeata

- Important! Nu puneti prea mult detergent
- De ce? in caz contrar, podeaua va deveni lipicioass/
murdara
« Trageti o linie prin mijlocul camerei cu un cap de mop inmuiat
in prealabil
- De ce? Pentru ca solutia sa fie distribuita uniform
« Stergeti apoi colturile si marginile si, in final, stergeti spre usa
cu miscari in 8" fara a ridica capacul mopului de pe podea ,\/
- Atentie! nu prea umed
- Dece? In caz contrar vor 3 I
=

ramane pete i I i L
|
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Curatenie In camera

16. Prezentare

+ Inchideti fereastra

« Aranjati perdelele si mobilierul in conformitate cu standardul si
asigurati-va de prezentarea corecta a camerei aruncand o privire
finala de verificare

17. Dupa curatare

+ Aruncati rufele murdare in office
- Important! Neteziti lenjeriile, separati prosoapele si lenjeriile si
puneti-le in carucioarele de rufe corespunzatoare

* Reaprovizionati caruciorul de curatenie pentru etajul urmator sau
pentru ziua urmatoare
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Reguli generale

Reqguli generale

« Utilizarea lavetelor din microfibra cu coduri de culoare
- rosu - toaleta
> - baie
- verde - suprafete din sticla
- albastru - praf
+Nu mergeti niciodata in gol si incercati intotdeauna sa planificati traseele

« Informati-va despre cum se lucreaza intr-un mod delicat pentru organism (de
exemplu: aplecareg, transportul, ridicarea corecta)

+ Asigurati-va intotdeauna ca rufele sunt curate si in stare perfecta

+ Respectati schimbarile variabile de lenjerie

Igiena este prioritatea numarul unu!

25



CARUCIOR PENTRU
ECHIPAMENTE
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Carucior pentru
echipamente

Starea caruciorului spune multe despre metodele de lucru ale personalului de
curatenie si este unul dintre factorii determinanti pentru impresia pe care oaspetii 0
au despre hotel.

Pentru a lucra intr-un mod organizat si util, este extrem de important sa pastrati
caruciorul de serviciu ordonat si echipat corespunzator.

Pentru numarul si reprezentarea vizuala a echipamentului, va rugam sa consultati
instructiunile de curatare cu imagini! (poate varia in mod individual in functie de
obiect).

Saci si containere de
gunoi

bine fixate, respectati
separarea deseurilor
separation

Sacul de rufe inchis cu
grija si pastrat in ordine

"

Rufe impaturite ordonat pe rafturi Articole toaleta oaspe

Denumire Cantitate Denumire Cantitate
Cearsafuri mari Sapun

Cearsafuri mici Sampon

Fete de perna Hartie igienica

Plicuri de pilota

Halate de baie / Prosop de baie
(SPA)

Prosoape de maini

Covoras de baie
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Material de |ucru

Materialul furnizat trebuie tratat cu grija si utilizat conform instructiunilor.

Material de lucru

* Aspirator

« Suport pentru laveta, inclusiv maner ergonomic

* Cos de transport

» Laveta microfibra inclusiv burete rosu (toaleta)

« Laveta microfibra albastra (pentru sters praful de pe suprafete si mobilier)
« Laveta microfibra inclusiv burete galben (lavoar si gresie)
« Laveta microfibra verde (oglinda si sticla)

«  Pamatuf pentru praf

« Lavete de lustruit

« Detergent sanitar

+ Curdtator de suprafete

« Detergent pentru sticla

Agenti de curatare
Utilizati agentii de curatare in conformitate cu specificatiile locatiei respective!
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