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Capitolul 1 - COMUNICAREA LA LOCUL DE MUNCA

Introducere

in fiecare zi, in fiecare moment, fiintele comunica intre ele, fac schimb de informatii. Pentru aceasta,
oamenii folosesc diferite mijloace, unele dintre ele numite ,,mijloace de comunicare in masa” sau
,mass-media”. Comunicarea face posibila coexistenta oamenilor.

Salutul sau un gest prietenesc sunt forme simple prin care stabilim contactul cu ceilalti. Comunicarea
directa intre oameni este realizata prin intermediul cuvintelor sau gesturilor.

Un lucrator al departamentului housekeeping intra in relatie directa cu colegii din acelasi
departament, fiind necesara comunicarea dintre ei pentru a indeplini sarcinile incredintate sau, cu
colegii din alte departamente, pentru a comunica sau pentru a primi alte informatii; de asemenea,
primeste instructiuni sau raporteaza sefilor anumite cerinte sau nemultumiri.

Obiectivele capitolului

( sd dobindeasca capacitatea de a comunica utilizand un limbaj adecvat situatiei si \
interlocutorului, folosind mijloacele de comunicare adaptate situatiei date.

o safoloseasca metoda de comunicare adecvata scopului si importantei comunicarii;

o sa analizeze si sa selecteze cu discernamant informatiile, pentru a asigura acuratetea si
relevanta acestora.

e sdcunoasca modalitatile cele mai eficiente in comunicarea cu clientii.

)

1.1.Tipuri si tehnici de comunicare
1.1.1. Tipuri de comunicare

Comunicarea are un rol important in buna functionare a activitatii la locul de munca,precum si
in relatiile cu oaspetii.

Disfunctiile inregistrate in procesele de comunicare atrag mari probleme in realizareaserviciilor
pentru turisti, ducand implicit la nemultumiri si reclamatii.

in orice organizatie, procesul de comunicare are urmatoarele aspecte:
e comunicarea organizationala:
o interdepartamentala
1. pe verticala: descendenta sau ascendenta, scrisa sau orala;
2. peorizontala: scrisa sau orala.
o intradepartamentala
1. pe verticala: descendenta sau ascendenta, scrisa sau orala;
2. peorizontala: scrisa sau orala.

e comunicarea interpersonala

o intre angajati:
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o formala
1. pe verticala: descendenta sau ascendenta, scrisa sau orala;
2. peorizontala: scrisa sau orala.

o informala
1. pe verticala: descendenta sau ascendenta, scrisa sau orala;
2. peorizontala: scrisa sau orala.

e intre angajati si clienti: orala si scrisa.

Relatiile interdepartamentale presupun comunicarea si cooperarea cu celelalte departamente, fie
direct intre colegii din departamentele implicate, fie prin raportarea diferitelor situatii sefului
direct si transmiterea sarcinilor catre sefii departamentelor la lucratori. Modul de comunicare intre
departamente depinde de felul in care este stabilit in regulamentul de ordine interioara al fiecarei
unitati.

intr-o unitate hoteliera, aceste relatii se stabilesc, desigur, conform unei organigrame care asigura
functionalitatea intregii structuri, fiind prevazute functiile si responsabilitatile pentru fiecare
lucrator, dar privite din alt punct de vedere, toate aceste relatii trebuie sa functioneze ca intr-un
organism viu, capabil de reactii rapide si eficiente si au ca scop sa asigure o relatie adecvata cu
clientul. Prin urmare, grija fata de client, satisfacerea cerintelor acestuia, este cea care determina
toate celelalte relatii dintr-o unitate de servicii.

De aceea:

o personalul care este in relatia directa cu turistul este atent, corect si eficient, isi
aducepropria contributie la satisfacerea cerintelor acestuia;

o personalul, in relatia cu ceilalti colegi este atent, corect si eficient, ii ajuta pe
acestia

sa isi aduca propria contributie la satisfacerea cerintelor turistului.

Acest mod de a privi lucrurile aduce beneficii tuturor:
e clientului, prin ridicarea calitatii serviciilor;
« intreprinderii, prin cresterea cifrei de afaceri (mai multi turisti aduc venituri mai mari);

o fiecarui lucrator in parte, prin cresterea satisfactiei obtinute prin munca; a
intreguluipersonal, printr-un climat de munca placut.

Relatiile intradepartamentale exista in mod firesc intre colegii din acelasi departament, in cazul
nostru din departamentul de housekeeping si presupun relatii de cooperare intre lucratorii
departamentului si de subordonare fata de conducatorul direct, care, la randul lui, are atributii de
conducere si control al activitatii realizate la nivelul departamentului.

Comunicarea interpersonala.

in timpul orelor de serviciu, personalul housekeeping intra in relatie directd cu ceilalti colegi din
departamentul propriu, fiind necesara comunicarea dintre ei, pentru a indeplini sarcinile incredintate,
sau cu colegii din alte departamente, pentru a comunica sau a primi anumite informatii; de asemenea,
primeste instructiuni sau raporteaza sefilor anumite probleme sau intra in contact cu clientii care isi
exprima anumite cerinte sau nemultumiri.
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Prin urmare, activitatea zilnica implica comunicarea:
o cu seful/sefa departamentului;
e culucratori, colegi din acelasi departament;
e cu lucratori, colegi, din alte departamente;

e cuclientii.

Aceasta comunicare se realizeaza in diferite feluri:
o oral - prin discutie fata in fata;
e inscris - mesaje, formulare, liste etc., care trebuie scrise sau citite;

e printr-o anumita atitudine - prin expresia fetei, privire, gesturi, adica limbajul
corpului.

Comunicarea cu oaspetii. intdmpinarea oaspetilor

Salutul reprezinta o componenta esentiala a comportamentului profesional. El poate avea infinite
nuante determinate de tinuta, mimica, gestica, voce.

in activitatea ospitaliera, salutul trebuie sa fie cordial (cald), neconventional, sa exprime sincer
bucuria de a avea ca oaspete persoana respectiva.

intotdeauna lucratorul este cel care salutd primul oaspetele. Salutul se spune de la o anumita
distanta, care sa permita si clientului sa raspunda, nu doar in momentul in care se trece pe langa
el sau la repezeala. Salutul trebuie sa fie insotit, cand este posibil, de numele turistului in functie
de situatie si de alte formule de politete.

Furnizarea informatiilor

Personalul housekeeping trebuie sa-si aminteasca mereu importanta pe care o are pentru client si,
implicit, pentru organizatie:

o raspunde direct la cerintele individuale ale clientilor, contribuind la gradul de
multumire a acestora;

e observa direct si poate oferi informatii celorlalte departamente despre cat de
multumiti sau nemultumiti sunt clientii de serviciile sau facilitatile puse la dispozitie,
pentru ca acestea sa poata fi ridicate la nivelul cerintelor.

Fiind constient de importanta rolului sau in cadrul organizatiei, lucratorul housekeeping nu trebuie
sa se rezume la servirea turistilor, considerandu-se subordonat tuturor, ci sa depisteze toate
situatiile si posibilitatile prin care se poate contribui la satisfacerea cerintelor clientilor, prin
cunoasterea tuturor serviciilor si facilitatilor puse la dispozitia acestora.

Prin intelegerea rolului propriei persoane in organizatie, lucratorul va avea mai multa incredere in
sine si va munci cu mai multa satisfactie, spre beneficiul tuturor.

1.1.2. Tehnici de comunicare

Comunicarea orala
Comunicarea orala implica vorbirea si ascultarea.
Vorbirea
Aceasta are mai multe caracteristici care afecteaza mesajul oral, si anume:
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« intensitatea (volumul) vorbirii, se poate vorbi tare, autoritar, sau incet, abia auzit;

o inaltimea (timbrul vocii), voce cu sunete ascutite, acestea producandu-se mai ales in
stari de agitatie si nervozitate, fiind iritante si neplacute pentru ascultatori, sau voci
Ccu sunete grave, joase, uneori greu de inteles (timbrul vocii, fiind nativ, este mai
greu de modificat, dar trebuie controlat in situatii de stres si emotii, pentru a nu
provoca situatii conflictuale);

o tonul vorbirii, ton cald, dar care exagerat poate suna lingusitor, sau ton rece, distant,
adesea perceput ca neplacut, nepoliticos;

e ritmul, vorbirea repezita, greu de inteles sau vorbirea prea lenta, cu pauze mari intre
cuvinte, care poate crea impresia ca ascultatorul este incapabil sa inteleaga ce i se
spune, devenind jignitoare. Vorbirea trebuie sa fie clara, cuvintele sa fie bine
articulate, fara afectare, astfel incat sa poata fi intelese de toata lumea.

Ascultarea

Oamenii se simt satisfacuti si respectati daca observa ca se asculta cu atentie ceea ce spun. Ei vor
sa li se dea toata atentia si sa constate dorinta si capacitatea de a le cunoaste necesitatile.

Ascultatorul are si el de castigat, el afla mai multe despre persoana respectiva, isi stabileste relatii
mai bune cu colegii si ofera servicii mai bune clientilor. Ascultand cu atentie, se evita neintelegerile,
se economiseste timp si se previn disfunctionalitati, care pot provoca frustrari (stari de nemultumire
cand ceva nu reuseste) tuturor, perturband atmosfera de lucruin echipa.

A asculta inseamna mai mult decat a auzi si a retine ce s-a spus, este un proces activ care
presupune:

o acordarea intregii atentii vorbitorului;

o interesul sa fie indreptat spre ceea ce spune vorbitorul, iar acesta sa nu
fie intreruptsau grabit in comunicare;

e sase retina aspectele importante si sa se ignore cele irelevante;
o sase faca notite daca este nevoie;

e sase stabileasca masurile ce trebuie luate.

Comunicarea non-verbala (limbajul corpului)

Efectul comunicarii orale poate fi modificat, accentuat in bine sau rau, prin limbajul corporal al
celui ce vorbeste; aceasta forma de comunicare functioneaza fara utilizarea cuvintelor, dar cel mai
adesea insoteste comunicarea orala, exceptie facand comunicarea prin telefon, cand persoanele nu
se pot vedea, dar si in acest caz, tonalitatea vocii poate indica anumite stari si atitudini ale
vorbitorului.

Limbajul corporal implica:
e atitudinea corporala;
e tinuta personala (imbracamintea siigiena personald);
e gesturile;
o distanta fata de o persoana;

o expresia fetei (zambitoare, incruntata), privirea (direct orientata spre o persoana
sauintr-o alta directie).

Atitudinea corporala
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Se refera la pozitia corpului orientata spre client, indica atentie, solicitudine; orientata lateral sau
chiar cu spatele, indica lipsa de atentie, chiar dispret sau ostilitate.

Tinuta personala

Ne referim aici la tinuta de serviciu, uniforma, care are rolul de a-l ajuta pe client sa identifice
personalul unui sector de activitate. Ea trebuie sa fie reprezentativa, dar si adecvata tipului de
activitate. Ea trebuie sa fie pe masura celui ce o poarta si sa fie mereu impecabila.

Ecusonul trebuie sa fie vizibil, avand inscriptionat de preferinta prenumele si functia lucratorului,
astfel clientul sa poata identifica persoana cu care intra in relatie, dar sa nu poata afla date care
ar pune persoana intr-o situatie neplacuta.

Ingrijirea si igiena personala

Parul sa fie curat, ingrijit si pieptanat simplu. Parul lung trebuie strans. Tenul sa fie curat, machiajul
discret, realizat cu gust, deodorantele sau parfumurile sa fie discrete, aproape imperceptibile.
Dantura ingrijita, ca aspect, dar si controlata in privinta mirosului.

Mainile sunt curate, unghiile taiate silacuite incolor. Orice taietura trebuie pansata.

Nu sunt admise bijuteriile in exces, recomandat fiind ca in timpul lucrului sa nu se poarte deloc
(pot fi pierdute, pot cadea in locuri inaccesibile, pot determina accidente).

O prezenta ingrijita confera incredere, reprezinta oglinda activitatii departamentului, dar
dovedeste si respect de sine, fata de ceilalti si fata de organizatie. Cand lucratorul este ingrijit,
curat, ordonat, clientul are incredere in calitatea servirii din acea structura. Este de asemenea
importanta starea sanatatii si igiena vietii personale, pentru a lucra cu placere, intr-o stare de
buna dispozitie.

Gesturile

Ofera nenumarate posibilitati de a caracteriza persoana si starea ei in momentul respectiv; ele
trebuie controlate, pentru a nu da nastere la false interpretari sau conflicte.

Este recomandat a evita:
e miscarile dezordonate, care denota nervozitate, nerabdare;
o ticurile, care denota lipsa de educatie si de control;

o gesturile vulgare: leganatul de pe un picior pe altul, scarpinatul, rosul unghiilor,
trosnirea degetelor, trecerea mainilor prin par, cascatul, jocul cu bijuteriile, masarea
nasului sau a barbiei;

« altele asemanatoare.
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De aceea, ca regula generald, in relatiile cu toate persoanele de la locul de munca, este
recomandat sa ne controlam gesturile, sa fim retinuti si, chiar in cazul in care vrem sa fim foarte
amabili si atenti, sa nu utilizam gesturi de prea mare familiaritate in relatiile de serviciusi fata de
oaspeti. De exemplu: nu atingem cu mana alte persoane; nu intindem mana pentru salut, decat
daca cealalta persoana a facut acest gest. Nu imbratisam pe nimeni, nici cu ocazia unei aniversari,
decat daca persoana indica acest gest.

Limbajul corporal poate indica si atitudinea ascultatorului fata de vorbitor si cele spuse de el: de
exemplu, a casca in timp ce ascultati pe cineva indica plictiseala, neatentie; a privi la ceas,
nerabdarea, graba, lipsa de interes, ceea ce denota lipsa de responsabilitate.

Distanta fata de o persoana, daca este prea apropiata, este resimtita ca o incalcare a spatiului
intim al persoanei; daca este foarte distantata, utilizand anumite bariere, ca de exemplu ochelarii,
bratele incrucisate, diferite obiecte, indica nesiguranta, teama, dar si lipsade respect.

De aceea, distanta politicoasa ceruta de natura relatiilor profesionale trebuie respectatain orice
situatie in care se impune intalnirea cu clientul si cu superiorii pe linie ierarhica.

Privirea

Este important sa priviti direct persoana din fata dumneavoastra, aratand real interes in
ascultarea si intelegerea mesajului, dovedind astfel solicitudine si dorinta de a rezolva
problema.

Dar nu trebuie exagerat, clientul nu trebuie hipnotizat, sau sa aiba senzatia ca este privit cu
indiscretie si curiozitate!

Expresia fetei

Expresia fetei tradeaza starea de spirit, dispozitia, sentimentele, de aceea trebuie controlata in
relatiile cu clientii.

Un zambet cald care insoteste urarea “va doresc o zi buna”, sau “pofta buna” face din aceste
propozitii o urare sincera. Zambetul exprima generozitate, imbogateste pe cel care il primeste, cat
si pe cel care il daruieste. El creeaza o atmosfera ospitaliera si, in cazul relatiilor in cadrul unei
intreprinderi de servicii, cum este si structura turistica, devine un important instrument profesional,
asa numitul “zambet profesional”, care adesea este considerat fals ipocrit, un automatism, dar de
care nu ne putem lipsi in relatia cu clientii; de aceea, acest zambet profesional trebuie mereu
reconsiderat, iar daca se are mereu in vedere ca un zambet oferit cu sinceritate celor din jur, colegi,
sefi, clienti, contribuie si la schimbarea propriei noastre dispozitii (daca nu este tocmai buna) pe
parcursul activitatii zilnice, ne va fi mult mai usor sa zambim, chiar “profesional”, cu sinceritate.

Beneficiul este al tuturor!
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Comunicarea scrisa
Activitatea curenta presupune transmiterea/receptionarea unor informatii si prin documente scrise.

in cazul mesajelor, formularelor, listelor, a caror completare se face de mana, se va acorda
atentie urmatoarelor aspecte:

o safie citet;

e sa se utilizeze litere de tipar pentru elemente ca: numele, prenumele, numarul de
camera, statutul camerei etc.;

e continutul trebuie sa fie complet, fara omisiuni;

e sevor utiliza doar abrevieri cunoscute, intrate in limbajul profesional.
1.2.Comunicarea eficienta cu oaspetii

1.2.1. Comportamentul profesional

Turistii nu-si doresc sa le consumati timpul cu lungi explicatii, ei asteapta de la dumneavoastra
receptivitate, amabilitate, un limbaj clar si sa folositi cuvinte intelese de toata lumea. Este
important sa alegeti momentul potrivit cand sa transmiteti informatiile sau mesajele.

Cum comunicam?
e turistii nu-si doresc sa le consumati timpul cu lungi explicatii;

e turistii asteapta de la dumneavoastra sa fiti atent si amabil, dar nu atat de vorbaret
ca sa-i deranjati sau sa se mire de ce nu va vedeti de treaba;

« folositi doar cuvinte intelese de toata lumea. Nu incercati sa impresionati, folosind
cuvinte lungi sau de jargon;

e transmiteti mesajele la timpul potrivit. Gasiti momentul potrivit, cand persoana
careia
va adresati poate acorda atentie la ceea ce aveti de comunicat;

e nu vorbiti in acelasi timp in care si persoana respectiva vorbeste sau cand verifica
sau transmite un mesaj, cand foloseste o masina care face zgomot sau este urcata
pe o scara;

« fiti atent la ce vi se raspunde. Priviti persoana direct in fata, astfel veti intelege mai
bine ceea ce spune;

e cereti sa se repete mesajul, daca aveti impresia ca nu ati retinut anumite aspecte
importante ale problemei sau toate informatiile;

e recititi un mesaj important;

e nu tipati si nu agitati bratele, crezand ca astfel persoana cu care vorbiti va va
intelege mai bine;

« vorbiti calm si cat puteti mai clar cu persoane care au deficiente de auz sau care nu
cunosc bine limba pe care o vorbiti.

e controlati-va gesturile; daca acestea sunt placute si folosite cu masura, ele
contribuiela intelegerea mesajului;

e compuneti o lista cu 2-3 expresii pe care le folositi curent la locul de munca, in
relatiile cu clientii sau colegii si incercati sa le redati in diferite moduri: cu viteza
de vorbire mai mare sau mai mica (repezit sau normal), cu ton diferit (distant, calm),
ritm diferit (alert, lent), timbru diferit (ascutit, grav), accent pe diferite cuvinte si
observati efectele, eventual cerand unui coleg sau prieten sa comenteze exercitiul,

P Ocupare sustenabila si de calitate in sectorul HORECA din Nord-Vest (0SC-HORECA-NVE)" / 157631
fundatia " ez . R . . | . A.NTR.E.C
ROMTENS ,POCU/1080/3/16/Imbunititirea nivelului de competente profesionale si cresterea gradului de ocupare a

q somerilor si persoanelor inactive in corelare cu nevoile pietei muncii”

Pagel 1



Instrumente Structurale
UNIUNEA EUROPEANA ma-2020

Investim in dezvoltare durabila
Proiect cofinantat din Fondul Social European prin Programul Operational Capital Uman 2014-2020

adica sa spuna ce impresie ii face fiecare mod de expunere.

1.2.1.1. Personalitatea

In acceptiunea cea mai simpld, personalitatea inseamna ansamblul trasaturilor psihice ale unui
individ, ceea ce este propriu, caracteristic fiecarei persoane si o distinge ca individualitate. Prin
urmare, personalitatea unui om se distinge atat prin trasaturi bune, dar si mai putin bune, ceea ce
afecteaza relatiile in familie, cu prietenii, dar si la locul de munca, cu colegii si clientii.

Pentru a vedea ce fel de personalitate aveti, procedati astfel:

« faceti o lista cu descrierea propriei persoane, asa cum va vedeti dv. (atent, calm,
repezit, distrat, perseverent etc.) si rugati prietenii sau colegii sa confirme sau sa
infirme aceste trasaturi, astfel veti obtine un portret propriu mai apropiat de
realitate, mai obiectiv;

o depistati ceea ce este bine/avantajos si ceea ce este mai putin bine/avantajos in
manifestarile dv;

o daca sunteti o fire rezervata, chiar timida sau prea modesta, trebuie sa va straduiti
sa deveniti mai increzator in propriile forte;

e dezvoltati personalitate;

e personalitatea se dezvolta prin relatiile in familie, prin experiente de formare
profesionala, prin relatiile cu alti oameni in diverse situatii particulare sau
profesionale; totul depinde daca suntem deschisi sa ne lasam influentati de aceste
situatii, sa preluam selectiv ceea ce ne poate modela in bine;

o straduiti-va sa va modelati continuu trasaturile bune si sa le eliminati pe cele rele,
sau cel putin sa le atenuati;

Astfel, pericolul in a crede ca faceti totul bine mereu este ca se instaleaza o falsa multumire de
sine si totul se face automat, ca un robot. Este important sa gasim mereu ocazii de a deveni mai
buni.

De aceea, ascultati cu atentie ceea ce spun cei din familie, colegii si clientii, dar mai ales cum o
spun (fiti atent la ton). Fiti atent la ceea ce cred ceilalti despredvs. Gasiti noi modalitati de a
imbunatati competenta dumneavoastra profesionala.

Tineti cont de personalitatea dumneavoastra si a celorlalti atunci cand trebuie sa rezolvati
cerintele clientilor.

Trebuie sa aveti controlul asupra personalitatii, pentru a putea rezolva o situatie individuala cat
mai bine posibil.

Daca sunteti comunicativ, un client rezervat sau preocupat de ceva va fi placut impresionat de
aceasta atitudine prietenoasa. Dar, alteori, nu va dori sa fie distras prin conversatie, ci doreste sa
fie lasat sa-si vada de treburi.

Daca sunteti o persoana optimista, vesela, perseverenta, cu simtul umorului, probabil veti stabili
usor relatii cu alti oameni, oricine ar fi acestia. Dar daca sunteti o persoana inchisa sau posomorata,
va trebui sa faceti un efort considerabil de a fi mai deschisa, mai bine dispusa, iar persoanele
vorbarete trebuie sa fie atente sa nu vorbeasca (barfeasca) atat de mult ca sa plictiseasca sau sa
uite sa-si faca treaba.

Increderea in propria personalitate se poate consolida daca avem in vedere rolul pe care fiecare
lucrator il are in cadrul relatiilor de serviciu, relatii care pot fi asemuite cu o vasta retea invizibila,
fiecare persoana fiind un punct nodal care consolideaza structura.

Abilitatea fiecaruia trebuie sa se manifeste in a gasi solutii rapide pentru bunul mers al
organizatiei.
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1.2.1.2. lIgiena

Exista anumite reguli referitoare la tinuta fizica, general valabile si pe care tot personalul trebuie
sa le cunoasca, dar ele trebuie mereu reamintite. Impunerea unor standarde ridicate referitoare
la tinuta personalului sunt importante:

Din punctul de vedere al oaspetelui:

Oaspetii vor sesiza modul in care se prezinta personalul si ceea ce vad le poate afecta in mod
definitiv impresia despre structura respectiva si despre personal. Ei interpreteaza tinuta neingrijita,
murdara sau urat mirositoare a personalului ca fiind un indicator al standardelor reale ale unitatii
hoteliere, care se ascund in spatele acestora.

Din punctul de vedere al unitatii:

Modul in care arata personalul se constituie ca un indicator direct al standardelor impuse si
mentinute in structura de primire turistica.

Din punctul de vedere al personalului:

Modul in care arata personalul spune mult despre atitudinea acestuia fata de:
e munca pe care o presteaza;
e structura in care lucreaza;
o turisti;
e colegi;
e sine (respectul de sine).

Daca personalul este ingrijit si zambitor inseamna ca:

e munca lor va fi ordonata si atenta;
e locul de munca va arata ingrijit si primitor pentru clienti.

1.2.1.3.  Tinuta vestimentara

Uniforma

Aceasta trebuie sa fie completa si in perfecta stare de curatenie.
O uniforma murdara poate fi o sursa de microbi si mirosuri
neplacute. Uniformele pot varia mult de la o structura de primire
la alta, atat din punct de vedere coloristic, cat si al componentei.
Important este ca ele sa fie cat mai functionale, nesifonabile,
rezistente, sa confere mobilitate in miscare.

Ecusonul

Purtarea lui de catre tot personalul este absolut obligatorie. Se
elimina orice posibilitate de a face confuzii intre diversi angajati, fie
ca este vorba de reclamatii, nemultumiri sau felicitari, laude,
multumiri.

Ecusonul are inscriptionat prenumele lucratorului, functia si sigla
sau numele unitatii de cazare.
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Incaltamintea

Trebuie sa fie joasa, comoda, de buna calitate si de culoare recomandata. Cel mai bine ar fi ca tot
personalul sa poarte acelasi tip de incaltaminte, furnizat de hotel. Se intampla astfel in foarte
putine structuri, de aceea este important ca in timpul lucrului sa se foloseasca alta incaltaminte
decat cea de strada.

Bijuteriile
Bijuteriile purtate trebuie sa fie cat mai putine, in conformitate cu regulamentul de ordine

interioara. Exista unitati unde sunt permise numai verigheta, un inel si cercei cat mai mici. Scopul
pentru care se impun aceste cerinte este diminuarea riscului de accidente de munca.

Ceasul

Pentru a se putea incadra in timpul alocat diverselor activitati, este bine ca tot personalul sa aiba
ceas. Nu se recomanda purtarea acestuia la mana, ci in buzunar, avand in vedere activitatile
prestate (lucrul cu manusi de cauciuc, folosirea apei, a substantelor chimice, spatii inguste etc.).

Batista

Pentru igiena personala este normal ca fiecare angajat sa aiba in buzunar o batista sau un pachetel
de batiste de unica folosinta, evitandu-se astfel folosirea carpelor de curatenie in alte scopuri.

Creion si carnetel

Pentru exactitate si rigurozitate in munca, acestea trebuie sa fie in permanenta asupra cameristei.
In functie de componenta uniformei, ea le poate tine in buzunarul sortuletului saupe caruciorul
cameristei.

Igiena corporala

Nota de curatenie si de prospetime pe care clientul o doreste si spera sa o gaseasca intr- un spatiu
de cazare poate fi total depreciata de diferite mirosuri, neplacute sau excesive. De aceea, igiena
personala este o obligatie zilnica a oricarui lucrator de housekeeping care, chiarsi in mod indirect,
prin mirosul pe care il lasa in urma sa, intra in contact cu clientii. Urmatoarele aspecte trebuie
avute in vedere:

o lipsa totala a mirosurilor neplacute - ca cel de ceapa, usturoi etc.; de aceea,
inainte

de venirea la serviciu, este interzis sa se consume astfel de produse. Dusurile
frecvente sunt foarte importante, pentru a evita orice miros de transpiratie. Dintii
trebuie sa fie periati in mod regulat si dantura ingrijita, pentru a evita mirosuri
neplacute;

o evitarea parfumurilor in exces - gusturile persoanelor sunt foarte diferite si mirosul
parfumurilor folosite de lucratori se poate impregna in locurile in care se face curat,
deranjand clientii. Exista clienti care sunt deranjati si de mirosul dezodorizantelor
speciale de camera, cerand sa nu mai fie folosite;

o coafura, pieptanatura - trebuie sa fie simpla si ingrijita. Trebuie avuta in vedere
munca zilnica, conditiile de munca. O coafura sofisticata, care sa se strice foarte
repede si sa dea apoi un aspect neingrijit, nu este indicata. Parul lung trebuie sa fie
strans, pentru a evita sa cada fire de par care sa ramana in spatiul de cazare;

e manichiura - trebuie sa fie ingrijita, unghiile taiate si date cu lac incolor sau culori
deschise. Oja sarita de pe unghii da un aspect de neingrijire.
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1.3.Munca in echipa in departamentul housekeeping

in toate structurile de primire turistica cu functiuni de cazare, mai putin cele foartemici, sarcinile
privind curatenia, se impart la mai multi membri ai unei echipe de housekeeping.Activitatea poate
fi organizata in doua moduri:

Unei singure persoane i se repartizeaza toate sarcinile dintr-o anumita zona sau dintr-un numar de
camere, de care va raspunde in totalitate:

de exemplu, intr-un hotel de categorie superioara, o camerista este responsabila de
12

- 15 camere, intr-unul de doua sau trei stele are de obicei 15-20 de camere, iar de
tineret, 20 de camere. In hotelurile de lux, cu dotare complexa, o camerista poate
avea in sarcina curatenia a doar 6 camere. Aceasta repartizare se face conform
politicii de personal a fiecarei structuri, cu mentiunea ca este obligatia conducerii
unitatii sa respecte prevederile Normelor generale de protectie a muncii in ceea ce
priveste repartizarea sarcinii de munca;

mai multor persoane, lucrand in echipa si avand sarcinile impartite intre ele, le revine
responsabilitatea comuna pentru o arie mai mare a unitatii. In acest caz, modul in
care fiecare membru din echipa se dedica indeplinirii propriei sarcini va afecta
standardele de curatenie in totalitatea lor, dar s-a observat ca cea mai mare
eficienta se obtine atunci cand personalul lucreaza impreuna, ca o echipa, pentru
rezolvarea sarcinilor existente.

Fie ca activitatea este organizata individual sau in echipa, fiecare membru al echipei depinde de
ceilalti pentru a-si indeplini sarcinile de serviciu.

De exemplu:

echipamentul este folosit de mai multi lucratori si este important ca fiecare sa il
lase in buna stare pentru cel ce urmeaza sa il foloseasca;

adesea, colegii de serviciu trebuie sa se ajute intre ei, cum ar fi rezolvarea unor
treburi

mai grele: pentru aintoarce saltelele, a agata perdelele, atine o scara etc.;

cei care isi fac munca prost, i obliga pe ceilalti sa munceasca mai mult; asa se
intampla mai ales atunci cand repartizarea pentru curatenie a anumitor spatii difera
de la o zi la alta si fiecare lasa treaba in seama celorlalti.

Fiecare lucrator de housekeeping are obligatia fata de ceilalti membri ai echipei sa fie punctual.
Daca un lucrator incepe munca mai tarziu, aceasta inseamna adesea mai multa munca pentru
ceilalti, ceea ce duce la intarzieri la realizarea sarcinilor si provoaca resentimente intre colegi.
Exista desigur multiple alte situatii care sa ilustreze necesitatea de a actiona in echipa, situatii care
trebuie evidentiate in fiecare unitate dupa specificul organizarii activitatii, pentru ca este in
interesul fiecaruia sa isi ajute colegii si, la randul sau, sa fie ajutat de catre colegi, pentru ca in

acest fel sa fie satisfacute dorintele clientului.

O buna organizare si planificare, controlul strict al
stocurilor si utilizarea eficienta a timpului, nu-si ating
scopul decat daca oamenii lucreaza bine impreuna,
adica practica lucrul in echipa.
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1.4.Indeplinirea sarcinilor echipei. Colaborarea si conlucrarea cu membrii echipei.
1.4.1. Cooperarea cu receptia

Atat receptia, cat si housekeeping-ul sunt legate de spatiile de cazare. Receptia trebuie sa le
inchirieze, iar housekeeping-ul trebuie sa le pregateasca pentru inchiriere si sa efectueze serviciile
cerute de turisti. Pentru ca aceste lucruri sa fie facute in mod eficient, trebuie sa existe un
permanent schimb de informatii si fiecare sa inteleaga munca si posibilele dificultati ale celuilalt.

Guvernanta se bazeaza pe receptie pentru a fi anuntata de sosirea sau plecarea turistilorobisnuiti,
a V.lI.P.-urilor, mutarea clientilor sau alte dorinte exprese ale acestora (pat suplimentar, lenjerie
suplimentara). Pentru a-si putea desfasura activitatea, guvernanta trebuie anuntata de sosirea
grupurilor sau plecarile tarzii. Ea primeste aceste informatii de la receptiela inceputul zilei sub
forma unei diagrame, dar orice modificare ulterioara de care receptia este anuntata trebuie sa ii
fie comunicata.

1.4.2. Cooperarea cu departamentul tehnic

Pe parcusul zilei cameristele pot depista mai multe defectiuni care trebuie remediate (obiecte
care trebuie reparate, inlocuite etc.). Aceste defectiuni sunt raportate zilnic departamentului
tehnic, conform procedurilor agreate (cerere de reparatie pentru fiecare defectiune constatata
sau o lista de defectiuni care cuprinde toate defectiunile constatate in ziua respectiva). Reparatiile
urgente se anunta telefonic si, daca exista o buna colaborare intre departamente, sunt rezolvate
cu promptitudine, fara sa mai fie trecute pe lista de reparatii si sa isi astepte randul.

Pentru redecorari, renovari sau diverse inlocuiri de instalatii, trebuie sa existe o buna comunicare
si cooperare intre cele doua departamente, astfel incat perioada de timp necesara si planificata,
cat timp spatiile respective au fost blocate, sa fie cat mai mica cu putinta.

1.4.3. Cooperarea cu departamentul de alimentatie (Restaurant)

Principala cooperare este legata de necesarul de lenjerie al restaurantului. Sectorul de lenjerie
trebuie sa aiba in permanenta suficient stoc pentru a rezolva cerintele restaurantului,in timp ce
persoana delegata sa raspunda de lenjerie din partea restaurantului trebuie sa se asigure ca lenjeria
este schimbata la timp si este corect folosita.

Guvernanta trebuie anuntata despre actiunile din restaurant, atat pentru asigurarea stocului de
lenjerie necesar, cat si pentru realizarea aranjamentelor florale atunci cand efectuarea lor intra
in sarcina decoratorului floral.

1.4.4. Cooperarea cu serviciul de contabilitate

Guvernanta este cea care trebuie sa intocmeasca un raport (pontaj) bilunar sau conform
procedurilor agreate privind prezenta, numarul de ore lucrate, zilele de concediu medical sau de
odihna pentru fiecare membru al departamentului.

Aceste rapoarte trebuie facute la timp si corect, pentru a nu aparea nici un fel de probleme
referitoare la salarizare.

1.4.5. Cooperarea cu departamentul de securitate

Cooperarea cu acest departament este concentrata pe prevenirea incendiilor, a furturilor, a
pierderii sau disparitiei cheilor.

Orice persoana suspecta, orice lucru care nu pare in ordine, trebuie raportat de urgenta de catre
ambele parti, astfel incat sa fie prevenite si impiedicate orice evenimente neplacute. Diversele
rapoarte si evidente care se tin la nivelul departamentului pot fi facute de catre guvernanta
generala sau de catre una din asistente, atunci cand exista.
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1.5.Rezolvarea situatiilor neprevazute
1.5.1. Reclamatii din partea oaspetilor

rebuie discutat si analizat care a fost motivul reclamatiilor, cum puteau fi ele evitate,ce se mai
poate face pentru a-l multumi pe client, pentru ca, de regula, clientii retin si spun mai departe
mai ales disfunctionalitatile, decat lucrurile placute pe care le-au vazut in structura respectiva,
micile nemultumiri ramanand mai puternic in memorie.

Solutionarea nemultumirilor sau reclamatiilor oaspetilor:

« fiti calmi. Meseria dumneavoastra este sa indreptati lucrurile, nu sa va eschivati, adica
sa evitati situatiile mai dificile;

o ascultati cu solicitudine. Acordati atentie la tot ce spune clientul si clarificati toate
detaliile importante. Nu-l intrerupeti, ati putea ajunge la concluzii gresite fiindca
nu ati auzit toate detaliile;

e multumiti turistului ca v-a comunicat nemultumirile sale. Asta este important intrucat
majoritatea clientilor nu se complica sau nu se incumeta sa-si exprime nemultumirile,
dar pentru a nu avea in viitor astfel de experiente neplacute, nu vor mai reveni in
acel hotel, ba mai mult, isi vor avertiza si prietenii sa nu ving;

e cereti scuze clientului. Este foarte important, chiar daca credeti ca nu
dumneavoastraar trebui sa va scuzati. Astfel, clientul observa ca nemultumirea lui
este luata in serios si se va calma;

e luati masuri ca lucrurile sa fie indreptate. Daca nu e treaba dumneavoastra sa
rezolvati problema sau credeti ca nu veti reusi s-o rezolvati, trebuie sa explicati
clientului ceveti face si apoi sa transmiteti toate detaliile persoanei in sarcina careia
cade executarea. Nu va eschivati si nu promiteti ceea ce nu puteti rezolva;

o verificati daca totul s-a rezolvat, mai ales daca ati transmis altcuiva sarcina. Luati
masuri ca aceasta problema sa nu se repete, iar la nevoie cereti ajutorul sefului
direct;

o tineti cont ca un client care se plange este suparat. Nu complicati situatia prin
faptul

ca va suparati sau va enervati si dumneavoastra, si apoi sunteti prost dispus. Vorbiti
calm si clar si incercati sa nu uitati ca problema se refera la o situatie, si nu la
persoana dumneavoastra.

Toate aceste relatii de serviciu dintre lucratorii aceluiasi departament sau cu cei din alte
departamente sau cu turistii reprezinta, dincolo de regulamente si instructiuni de serviciu, relatii
interpersonale si depind de personalitatea fiecarui lucrator.

1.5.2. Situatii particulare (cand turistii sunt bolnavi)

Turistul poate anunta la receptie ca este bolnav, receptia anuntand departamentul de
housekeeping despre aceasta situatie si despre cerintele clientului, sau camerista poate afla acest
lucru in momentul cand doreste sa faca curat in camera. Indiferent de modul in care se afla despre
aceasta situatie, camerista trebuie sa acorde o atentie speciala unui astfel de client, indeplinindu-
i cu promptitudine cerintele (paturi suplimentare, prosoape suplimentare, schimbarea lenjeriei de
pat etc.) si sa-si faca timp pe parcursul zilei sa mai treaca prin camera respectiva pentru a vedea
cum se simte si daca are nevoie de ceva. in cazul in care turistul a apelat room service-ul, camerista
intra si debaraseaza tava. Daca situatia clientului se inrautateste, trebuie anuntata receptia,
pentru a solicita un medic care sa hotarasca ce masuri trebuie luate.
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1.5.3. Mutarea oaspetilor dintr-un spatiu de cazare in altul
Acest lucru se poate face din mai multe motive:

o aparitia unei defectiuni in spatiul de cazare, care necesita mai mult timp pentru a fi
remediata;

e dorinta clientului de a-si schimba spatiul de cazare cu un altul de alte dimensiuni
(spatios sau mai putin spatios);

e dorinta clientului de a-si schimba spatiul de cazare datorita unor nemultumiri (este
amplasat intr-o zona zgomotoasa, nu are balcon, nu este insorit sau nu are vederea
dorita);

e anuntarea in ultimul moment a prelungirii sejurului (pentru spatiul respectiv existand
deja o rezervare confirmata pentru un client al casei).

in toate aceste situatii, camerista va fi anuntata direct de receptie sau prin intermediul guvernantei
de modificarea survenita si, fara a face niciun fel de comentariu, chiar cerandu-si scuze atunci cand
mutarea se face din vina unitatii, il ajuta pe client sa isi mute bagajele dintr- un spatiu de cazare
in celalalt.

1.5.4. Defectiuni aparute in spatiul de cazare

Defectiunile aparute in spatiul de cazare in ziua precedentd, care nu au fost remediate, trebuie
urmarite, iar daca vor fi rezolvate in aceeasi zi, trebuie avuta in vedere efectuarea curateniei in
acea camera si anuntarea la receptie a deblocarii ei, adica a faptului ca este gata de inchiriat.

1.5.5. Cerintele speciale ale clientilor V.I.P. in structura de primire

V.I.P. “very important person”, in traducere inseamna “persoana foarte importanta”. Din punctul
de vedere al unei unitati hoteliere, o persoana foarte importanta poate fi considerata:

e un om politic cunoscut;

e uncantaret celebru;

e un sportiv renumit;

e un actor foarte cunoscut;

e o personalitate din domeniul stiintei sau culturii etc.

Fiecare structura de primire ofera un anumit protocol pentru V.I.P.-uri. Cand acestea urmeaza sa
fie cazate, guvernanta este anuntata care spatii le sunt repartizate si daca face protocolul obisnuit
sau sunt cerinte speciale. Camerista este anuntata de catre guvernanta despre aceste cerinte; ea
trebuind sa acorde o atentie deosebita acestor spatii, orice solicitare venita ulterior din partea
ocupantilor acestor spatii urmand a fi solutionata cu promptitudine, conform procedurilor agreate
de structura.

Un turist V.I.P., in functie de procedurile agreate, poate beneficia de:
o check-in devreme si check-out tarziu (early check-in and late check-out), garantat;
e ziarul zilnic, la alegerea turistului;
e internet;
e serviciul de seara (turned down service), cu bomboana pe perna;
e masina hotelului sa-l aduca sau sa-l duca la destinatie;

e cos cu fructe, fursecuri, o sticla de vin insotita de o carte de vizita scrisa de mana
sicu urarea ”Bine ati venit!”;

e un buchet de flori;

« diverse materiale sau obiecte personalizate, seturi de camera pentru gimnastica
(salteapentru yoga, greutati diferite etc.).
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1.5.6. Abateri de ca comportamentul profesional

Orice abatere de la regulamentul de ordine interioara sau orice reclamatie primita de la clienti,
referitoare la atitudinea personalului departamentului de housekeeping sau la modalitatea de
rezolvare a cerintelor clientilor, trebuie discutata imediat pentru preintampinarea aparitiei altor
probleme similare.

Test de autoevaluare a cunostintelor

Comunicarea orala a. | expresia fetei sitinuta personala
implica: b. | vorbirea si ascultarea
c. | vorbirea, ascultarea, expresia fetei si tinuta personala
Activitatea zilnica a a. | doar cu clientii
cameristel implica b. | doar cu colegii din acelasi departament
comumicarea: c. | cuseful/sefa de departament, cu colegii din acelasi
departament, cu colegii din alte departamente si cu clientii
Atunci cand saluta prima, indiferent de sex, functie sau varsta
intalneste un C“znt: . asteapta sa fie salutatd
meri r z — =
camerista procedeaza c. | trece indiferenta
astfel:
Limbajul corpului a. | atitudine corporala, tinuta personala, gesturi, expresia fetei
implica: b. | vorbirea si ascultarea
c. | vorbirea, ascultarea, expresia fetei si tinuta personala
Mutarea unui client a. | camerista de pe raionul respectiv este libera
;hntr-o camera ;e b.| se inchide raionul pentru curatenie generala
ace atunci cand: c. | aaparut o defectiune care nu poate fi remediata in timp util
In situatia in care un a. | sa-iindeplineasca cu promptitudine cerintele (schimbarealenjeriei
turist ramane in de pat sau a prosoapelor)
camera in timpul zilei
pentru ca este bolnav, b. | sa nu faca galagie in zona respectiva
camerista trebuie: sa nu intre in camera turistului
In situatia in care un a. | asculta cu solicitudine, acorda atentie, isi cere scuze
turist ii aduce b.| sescuza, gesticuleaza si suna la receptie
cameristei la
cunostinta anumite L.
o c. | promite ca va rezolva
nemultumiri, se
procedeaza astfel:
Defectiunile a. | sunt anuntate imediat la departamentul tehnic
constatate de b.| la sfarsitul programului este informata guvernanta
camerista: - — —
c. | sunt trecute pe lista de reparatii siisi asteapta randul
Din punctul de a. | un om politic cunoscut
Vedere al unei Un]tét] b‘ un Sportiv renumit
hoteliere, o persoana
foarte importanta - . . . L "
oarte importanta - | . |, personalitate din domeniul stiintei sau culturii
V.L.P. poate fi
considerata:
Unui turist V.I.P. ise a. | la sosire
10. | acorda atentie: b.| toatd atentia, pe toatd perioada sejurului
c. | cand solicita
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Capitolul 2 - IGIENA SI SECURITATEA MUNCII

Introducere

Camerista de hotel efectueaza curatenia, igienizeaza spatiile de cazare si cele aferente,respectand
normele igienico-sanitare, de protectie a muncii, de prevenire a incendiilor si de protectie a mediului.
De modul si corectitudinea cum sunt efectuate serviciile de curatenie sidezinfectie in camere, bai, spatii
de folosinta comuna, depinde sanatatea personalda, cat si a clientilor si se previne raspandirea
infectiilor. De aceea, trebuie sa cunoasca si sa respecte intocmai normele igienico-sanitare, de
protectie a muncii si de prevenire a incendiilor.

Igiena este acea ramura a medicinei care studiaza mijloacele de pastrare a sanatatii si de prevenire
a bolilor, cu tot ansamblul de reguli si masuri menite s& ne apere sanatatea. in ceea ce priveste
normele de igiena aplicabile in structurile de primire turistice, ele sunt prevazute in Ordinul
Ministrului sanatatii nr. 536/1997 pentru aprobarea Normelor de igiena si a recomandarilor privind
mediul de viata al populatiei, in special capitolul VI-Norme de igiena la unitatile de folosinta
publica, norme care, aplicate conform acestor recomandari, asigura un mediu lipsit de riscuri
pentru sanatatea personalului si a clientilor in unitatile de cazare.

Legea sanatatii si securitatii in munca nr. 319/2006 defineste ca: “Protectia muncii constituie un
ansamblu de activitati institutionalizate avand ca scop asigurarea celor mai bune conditii in
desfasurarea procesului de munca, apararea vietii, integritatii corporale si sanatatii salariatilor si a
altor persoane participante la procesul de munca”. Normele de protectie a muncii reprezinta un
sistem unitar de masuri si reguli aplicabile tuturor participantilor la procesul muncii”.

Pentru a-si atinge scopul in care a fost conceputa aceasta lege, ea este insotita de norme
metodologice de aplicare a legii, norme generale de protectie a muncii si norme specifice de
protectie a muncii emise de organele competente. sa cunoasca si sa aplice reglementarile privind
securitatea si sanatatea la locul de munca;

in Legea 307/2006 privind apararea impotriva incendiilor se spune:

“Apararea impotriva incendiilor reprezinta ansamblul integrat de activitati specifice, masurisi
sarcini organizatorice, tehnice, operative, cu caracter umanitar si de informare publica,
planificate, organizate si realizate potrivit prezentei legi, in scopul prevenirii si reducerii riscurilor
de producere a incendiilor si asigurarii interventiei operative pentru limitarea si stingerea
incendiilor, in vederea evacuarii, salvarii si protectiei persoanelor periclitate, protejarii bunurilor
si mediului impotriva efectelor situatiilor de urgenta determinate de incendjii.”

Obiectivele capitolului
esa defineasca modul de organizare a activitatilor de curatenie, dezinfectie, dezinsectie
sideratizare, in conformitate cu normativele igienico-sanitare;
esa enumere conditiile de respectare a normelor igienico-sanitare privind igiena personala.
sacunoasca si sa aplice reglementarile privind securitatea si sanatatea la locul de munca;
e sa cunoasca masurile ce se pot lua pentru reducerea factorilor de risc la locul de munca;
esa cunoasca masurile ce se pot lua in scopul prevenirii accidentelor si a incidentelor
periculoase.
53 cunoasca,sa respecte sisa aplice normele igienico-sanitare;
esa cunoasca,sa respecte si sa aplice reglementarile specifice activitatii de protectie a
muncii;
esa cunoasca,sa respecte si sa aplice activitati de prevenire si stingere a incendiilor sa
cunoasca masurile ce se pot lua pentru reducerea factorilor de risc la locul de munca;
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2.1 Norme igienico sanitare

2.1.1. lgienizarea general si curatenia in spatiile de lucru

Prin curdtenie putem stopa raspandirea bacteriilor care sunt responsabile de declansarea foarte
multor boli. Bacterii daunatoare putem gasi in aer, in apa, in sol, in deseuri sau pot fi raspandite
de oameni. Curatenia poate fi eficienta in impiedicarea raspandirii bacteriilor daca este facuta
corect, suficient de des si daca este facuta in conditii si cu metode igienice, de catre un personal
care respecta normele de igiena prevazute de reglementarile in vigoare si pe cele de igiena
personala. in acest sens, trebuie facuta deosebirea intre simpla curatenie si igienizare. Prin simpla
curatenie se intelege indepartarea mecanica, manuala sau automata a oricaror forme de deseuri,
detritusuri, praf sau depuneri materiale nefolositoare rezultate in urma activitatilor umane, in
unitatea de folosinta publica.

Exista mai multe metode de efectuare a curateniei in diferitele spatii ale unei structuri de
primire cu functiuni de cazare:

e curatenia individuala sau ortodoxa;

e curatenia prin blocarea zonei;

e curatenia in echipa.

Fiecare dintre aceste metode are avantajele si dezavantajele ei.

Guvernanta este cea care stabileste pentru fiecare tip de spatiu cand foloseste o metoda sau
alta.

Exista apoi doua variante de curatenie speciala:
e curatenia saptamanala;
e supercuratenia.

in functie de ceea ce guvernanta a constatat la controlul efectudrii curateniei, se stabileste care
sunt prioritatile pentru a curata in mod special anumite spatii, suprafete sau obiecte in perioada
urmatoare si alege una dintre metodele de efectuare a curateniei speciale.

Curatenia anumitor lucruri se face mult mai rar fata de curatenia zilnica si cea saptamanala, cum
ar fi spalarea covoarelor, curatarea draperiilor. Pentru ca spatiile sa ramana atragatoare pentru cat
mai mult timp este bine ca aceasta curatenie sa fie facuta periodic si se recomanda a fi facuta
atunci cand fluxul de turisti este mai redus, de obicei primavara sau toamna. Aceasta metoda se
intituleaza: curdtenia generald

Dezinfectia este o metoda de decontaminare prin care se urmareste distrugerea microorganismelor
in scopul prevenirii si combaterii infectiilor si, prin urmare, prevenirea bolilor transmisibile. Cel
mai bine si mai ieftin este sa prevenim decat sa combatem. Produsele folosite trebuie sa aiba un
spectru larg de actiune si sa neutralizeze agentii patogeni raspunzatori de producerea bolilor. Cea
mai ieftina metoda de dezinfectie este spalarea cu apa fierbinte (77 - 82°Celsius, timp de 1 minut);
urmeaza, in ordinea costurilor, spalarea cu un detergent anionic si dezinfectia cu o substanta
chimica.

Lucrari speciale de curatare, dezinfectie, dezinsectie, deratizare

In conformitate cu 0.M.S. nr. 536/1997 si O.M.S. nr. 1028/2004 pentru completarea O.M.S. nr.
536/1997, pentru aprobarea Normelor de igiena si a recomandarilor privind mediul de viata al
populatiei, trebuie avute in vedere urmatoarele:

Din capitolul 6 - Norme de igiena la unitatile de folosinta publica:

Art. 51. Instalatiile interioare de distributie a apei potabile si de evacuare a apelor uzate,
sifoanele de pardoseala, obiectele sanitare (W.C.-uri, pisoare, lavoare, bai, dusuri) vor fi mentinute
in permanenta stare de functionare si de curatenie.
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In acest sens, conducerile unitatilor au urmatoarele obligatii:

a) sa asigure repararea imediata a oricaror defectiuni aparute la instalatiile de alimentare
Cu apa, de canalizare sau la obiectele sanitare existente;

b) sa controleze starea de curatenie din anexele si din grupurile sanitare din unitate,
asigurandu-se spalarea si dezinfectia zilnica si de cate ori este necesar a acestora;

) sa asigure materialele necesare igienei personale a acelora care folosesc grupurile sanitare
din unitate (hartie igienica, sapun, mijloace de stergere sau zvantare a mainilor dupa spalare
etc.). In grupurile sanitare comune nu se admite folosirea prosoapelor textile, ci se vor
monta uscatoare cu aer cald sau distribuitoare pentru prosoape de unica folosinta, din hartie;

d) sa asigure pentru personalul de ingrijire a grupurilor sanitare echipament de lucru de
culoare diferita fata de cel destinat altor activitati

Art. 52. Curatarea, dezinfectia, dezinsectia, deratizarea, precolectarea si evacuarea deseurilor

solide

se vor face cu respectarea urmatoarelor conditii:

« pardoselile se curata cu stergatorul umezit cu un detergent anionic; dezinfectia chimica se
face numai daca suprafetele sunt vizibil murdarite cu sange sau lichide biologice; maturatul
uscat este interzis;

« covoarele si mochetele se curata prin folosirea zilnica a aspiratorului de praf; aspiratorul
de praf trebuie prevazut cu doua filtre, pentru impiedicarea diseminarii prafului bacterian;
covoarele si mochetele se curata cu detergent adecvat, periodic sau cand sunt vizibil
murdare; maturatul uscat este interzis;

« peretii si plafoanele, daca sunt finisate cu materiale lavabile, se curata cu detergent
anionic periodic si cand sunt vizibil murdarite; in cazul finisajelor nelavabile, curatarea se
face cu aspiratorul de praf;

« mobilele si pervazurile se sterg de praf zilnic, cu material moale, impregnat, pentru a retine
praful; obiectele aflate la inaltime si tapiteria mobilei se vor curata zilnic cu aspiratorul de
praf;

« W.C.-urile si pisoarele se curata si se dezinfecteaza cu perie, praf de curatat si detartrant;
colacul de W.C. se sterge cu detergent anionic; dezinfectia chimica se va face cand W.C.-
ul a fost folosit de catre o persoana suferind de o boala diareica acuta;

« cada de baie se spala si se dezinfecteaza cu praf de curatat continand o substanta clorigena
sau detergent anionic lichid, urmat de o dezinfectie cu o substanta clorigena; operatiunile
se fac zilnic si dupa fiecare client;

« cabina pentru dus: peretii si cada se curata si se dezinfecteaza zilnic cu praf de curatat
continand o substanta clorigena; operatiunile se fac zilnic si dupa fiecare client; perdelele
de la bai si dusuri se spala o data pe saptamana;

« chiuveta va avea suprafata intacta si nu va fi prevazuta cu scurgator din lemn; nu se admit
tuburi din cauciuc care sa prelungeasca robinetele; chiuveta se curata si se dezinfecteaza
zilnic cu praf de curatat cu o substanta clorigena, inclusiv interiorul robinetului, folosind o
perie subtire;

e sapunul si dispozitivele pentru distribuirea sapunului: sapunul solid se pastreaza uscat,
intr-o savoniera care sa permita scurgerea apei sau suspendat cu un dispozitiv magnetic;
este de preferat montarea distribuitoarelor de perete pentru sapun pulbere, sapun lichid
sau fulgi de sapun; savonierele si distribuitoarele de perete se curata si se clatesc cu apa
fierbinte Tnaintede reumplere;

alte obiecte, cum ar fi: telefonul, vazele de flori, scrumierele etc. se curata cu detergent
anionic zilnic;

« echipamentele si materialele de curatenie: carpele, buretii, periile, stergatoarele se spala
zilnic cu detergenti anionici si se clatesc cu apa fierbinte; se usuca si se depoziteaza uscate.
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Dezinsectia periodica se va face la intervale prevazute in metodologii, dar nu mai mari de 3 luni.

Deratizarea periodica se va face la interval de maxim 6 luni. intre operatiunile periodice se vor
aplica proceduri de dezinsectie si deratizare curente, de intretinere, in functie de prezenta
vectorilor.

Colectarea reziduurilor solide se face in recipiente metalice sau in cutii cu pungi din material
plastic, inchise etans, iar evacuarea lor se face ritmic, cu spalarea si dezinfectarea lor dupa golire.

Amenajarea de incaperi sau platforme impermeabilizate: pentru depozitarea recipientelor de
colectare a reziduurilor solide, racordate la un hidrant si la reteaua de canalizare, pentru a putea
fi curatate la necesitate, catsi pentru spalarea si dezinfectia recipientelor.

Art.53. Unitatile vor fi dotate si aprovizionate, dupa necesitate, cu utilaje si materiale necesare
pentru intretinerea curateniei si efectuarea operatiunilor de dezinfectie, dezinsectie si deratizare.

Art.54. Instalatiile de iluminat, incalzit si ventilatie, existente in dotarea unitatilor, vor fi
mentinute in permanenta stare de functionare, revizuite periodic si exploatate la parametrii la care
au fost proiectate si executate. Filtrele instalatiilor de ventilatie si aer conditionat trebuie pastrate
curate si uscate. Praful depus in canalele de ventilatie se indeparteaza cu aspiratorul de praf.
Calitatea aerului filtrat si conditionat va fi verificata cu regularitate.”

Protectia mediului inconjurator este o necesitate a zilelor noastre. Omul poarta cea mai mare
responsabilitate pentru poluarea mediului inconjurator. Poluarea reprezinta modificarea
componentelor naturale prin prezenta unor componente straine, numite poluanti, ca urmare a
activitatii omului si care provoaca efecte nocive asupra sanatatii, creeaza disconfort sau impiedica
folosirea unor componente ale mediului, esentiale vietii. Protejarea mediului inconjurator
constituie un comportament responsabil al omului fata de natura. Ocrotirea mediului inconjurator
este o problema mondiala, de aceea fiecare dintre noi trebuie sa-si asume aceasta responsabilitate.
Putem proteja mediul inconjurator prin reducerea consumuluide energie, reducerea consumului
de apa, reducerea cantitatii de substante chimice folosite pentru curatenie si folosirea in procesul
de curatenie a unor substante mai putin daunatoare mediului. O atentie deosebita trebuie
acordata colectarii selective a gunoiului.

2.1.2. lgiena individuala

Igiena personald este o modalitate simpla si eficientd de a ramane sanatosi si de a fi o prezenta placuta
pentru cei din jurul nostru. Igiena individuald inseamna un set de reguli simple si usor de respectat.

Reguli igienico-sanitare pe care trebuie sa le respectam:

« fiecare trebuie sa aiba propriile obiecte de ingrijire personala. Este foarte important ca nici
unul dintre aceste obiecte sa nu fie imprumutat unei alte persoane, chiar daca persoana este o
ruda sau un prieten apropiat. Aceste obiecte (de exemplu lenjeria intimd) pot transmite diferite
virusuri, microbi, paraziti;

« fiecare membru al familiei trebuie sa aiba propriile lui obiecte de uz personal: periutd de dinti,
pieptene sau perie de par, unghiera, forfecuta pentru manichiura, aparat de ras, apoi trebuie sa
aiba propria lui lenjerie intima: chiloti, sutiene, sosete, ciorapi, maieuri;

« in fiecare casa trebuie sa existe o serie de materiale igienico-sanitare, fara de care pastrarea
unei igiene corespunzatoare este practic imposibila: sapunul, samponul, pasta de dinti, hartia
igienica, prosoapele, vata, spirtul, detergentul de rufe, detergentul de vase, dezinfectantii pentu
casd si rufe, ca de exemplu: clor, cloramind sau hipoclorit, pansamente sterile, plasturi cu
rivanol, manusi de unica folosinta, apa oxigenatd, dezinfectanti pentru toaleta.
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Igiena zilnica nu trebuie neglijata:

e spdlarea cu apa si sdpun (scade pericolul aparitiei bolilor de piele, elimind transpiratia si
mirosurile neplacute);

e spalarea mainilor inainte de fiecare masa este obligatorie. De asemenea, este obligatorie
spalarea mainilor inainte si dupa folosirea toaletei;

o spdlarea dintilor dupa fiecare masd. Nu trebuie uitat periajul dintilor dimineata si seara;

e spalarea parului este obligatorie cel putin o data pe saptamana;

e lenjeria intimd trebuie schimbata zilnic;

e periatul parului se face dimineata si ori de cate ori este nevoie in cursul zilei;

« tampoanele igienice trebuie schimbate la cateva ore si aruncate dupa folosire la gunoi, nu in
vasul W.C.

Daca nu respectam toate regulile de pastrare a igienei personale, ne expunem la o serie
de riscuri: imbolnaviri, alterari ale aspectului fizic, disconfort fizic, psiho-social, profesional-
material, plata daunelor citre consumatorul afectat. Ingrijirea adecvata pentru pastrarea starii
de sanatate are ca efecte pozitive evitarea aparitiei bolilor, pastrarea unui moral bun, pastrarea
aspectului estetic al persoanei respective.

Igiena corporala

Nota de curatenie si de prospetime pe care clientul o doreste si spera sa o gaseasca intr- un spatiu de
cazare poate fi total depreciata de diferite mirosuri neplacute sau excesive. De aceea, igiena personald
este o obligatie zilnica a oricarui lucrator de housekeeping care, chiarsi in mod indirect, prin mirosurile
pe care le lasd in urma sa, intrd in contact cu clientii. Urmatoarele aspecte trebuie avute in vedere:
e lipsa totald a mirosurilor neplacute — cum este cel de ceapa sau usturoi. De aceea, inainte
de a veni la serviciu este recomandat sa nu se consume astfel de produse. Dusurile frecvente
sunt foarte importante, pentru a evita orice miros de transpiratie. Dintii trebuie sa fie periati in
mod regulat, iar dantura trebuie sa fie ingrijita, pentru a evita mirosuri neplacute;
e evitarea parfumurilor in exces — gusturile persoanelor sunt foarte diferite si mirosul
parfumurilor folosite de lucratori se poate impregna in locurile in care se face curat, deranjand
clientii. Exista si clienti care sunt deranjati si de mirosul dezodorizantelor specialede camera,
cerand si nu mai fie folosite;
e coafura, pieptandtura — trebuie sa fie simpla si Tngrijitd. Trebuie avutda in vedere munca
zilnica si conditiile de munca. O coafura sofisticatd nu este indicata, pentru ca poate sa se strice
foarte repede si sa dea un aspect neingrijit. Parul lung trebuie sa fie legat strans, pentrua evita
sa cada fire de par in spatiul de cazare;
e manichiura — trebuie sa fie Ingrijita, unghiile taiate si date cu lac incolor sau culori deschise.
Oja sarita de pe unghii da un aspect de neingrijire.

Igiena imbracamintei si incaltamintei

Ca parte a igienei individuale, igiena imbracdmintei si incaltamintei isi au rolul lor in
mentinerea n permanentd a starii de sdnatate a organismului cameristei.

Aspectele de care trebuie sa se tind seama in cadrul alegerii tinutei vestimentare sunt:

Uniforma — trebuie sa fie completa si sa fie in perfecta stare de curdtenie si functionalitate (sa
nu fie ruptd, buzunarele descusute, nasturi lipsa etc.). O uniforma murdara poate fi o sursa de
microbi si mirosuri nepldcute. Uniformele pot varia mult de la o structurd la alta. Important este
caele sa fie cat mai functionale, nesifonabile si rezistente.

Ecusonul — purtarea lui este obligatorie pentru personal, eliminandu-se astfel orice posibilitate
de a se face confuzii intre angajati.
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Incaltdmintea — si fie joasd, comoda, de buni calitate si de culoarea recomandati. Cel mai bine
ar fi ca personalul sa poarte acelasi tip de incaltaminte, furnizat de catre hotel. Important este
cain timpul lucrului sa se foloseasca alta incaltaminte decatcea de strada.

Bijuteriile — sunt admise cat mai putine bijuterii in conformitate cu regulamentul de ordine
interioara. Exista unitati in care sunt permise numai verigheta, un inel si cercei cat mai mici.
Scopul acestor cerinte este diminuarea riscului de accidente de munca.

Ceasul — pentru a se putea incadra 1n timpul afectat diverselor activitati, este bine ca tot
personalul sd aiba ceas. Nu se recomanda purtarea acestuia la mana, ci in buzunar, avand in
vedere activitatile prestate (lucrul cu manusi de cauciuc, folosirea apei, a substantelor chimice).
Batista — se foloseste pentru a evita folosirea carpelor de curatenie in alte scopuri. Este indicata
folosirea batistelor de unica folosinta.

Sa ne reamintim...

e Curatenia este metoda de decontaminare care asigurd indepartarea microorganismelor
de pe suprafete, obiecte, tegumente.

e Metodele de dezinfectie, dezinsectie, deratizare au un rol foarte important, intrucat
germenii patogeni constituie un focar permanent de boli infectioase si parazitare. De
aceea, sunt necesare masuri eficiente de prevenire si combatere, folosind substante
antiseptice aprobate de Ministerul Sanatatii.

e Igiena personala reprezinta totalitatea manoperelor pentru realizarea unei stari de
curdtenie a intregului corp, a vestimentatiei, prevenind ca lucratorul sa devind o sursade
contaminare.

e Camerista urmareste realizarea curateniei si igienizarii generale in spatiile de lucru, curitenia
fiind realizata cu ustensile si echipamente de lucru potrivite, iar dezinfectiafiind realizata cu
substante adecvate locului sau obiectelor de dezinfectat. Gradul deigiend individuala si
comportamentul igienic al cameristei sunt mentinute prin respectarea normelor igienico-
sanitare in vigoare si prin controlul starii de sanatate facut periodic.

2.2 Norme de protectia muncii
2.2.1. Norme generale de protectia muncii

Normele generale de protectie a muncii sunt obligatorii pentru toate activitatile din economia
nationald, indiferent de forma de proprietate.

Salariatii si toate persoanele participante la procesul de munca sunt obligate:
e safisi insuseasca si sa respecte normele de protectie a muncii si masurile de aplicare a ei;

sa desfasoare activitatea in asa fel incat sa nu expuna la pericol de accidentare sau
imbolnavire profesionala atat propria persoana, cat si celelalte persoane participante la
procesul de munca;sa aduca la cunostinta conducatorului locului de munca accidentele de
munca suferite depropria persoana si de alte persoane participante la procesul de munca;

e sa opreasca lucrul la aparitia unui pericol iminent de producere a unui accident si
sainformeze de indata pe conducatorul locului de munca;

e sa utilizeze echipamentul individual de protectie din dotare, corespunzator scopului
pentrucare a fost acordat;

e sa dea relatiile solicitate de organele de control si de cercetare in domeniul
protectiei muncii.
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Toate instruirile se vor efectua cu respectarea reglementarilor din Normele Metodologice de
aplicare a Legii sanatatii si securitatii in munca 319/2006 si cu precizarile concretizate in
instructiuni proprii privind instruirea lucratorilor si respectand:

Instruirea

Instruirea

H.G. nr. 1051/2006 privind cerintele minime de securitate si sanatate pentru manipularea
manuala a maselor care prezinta riscuri pentru lucratori, in special la afectiuni dorso-
lombare;

H.G. nr. 1146/30.08.2006 privind cerintele minime de securitate si sanatate pentru
utilizarea in munca de catre lucratori a echipamentului de munca;

H.G. nr. 1091/16.08.2006 privind cerintele minime de sanatate si securitate pentru locuri
de munca;

H.G. nr. 971/26.07.2006 privind cerintele minime pentru semnalizarea de securitate
si/sau de sanatate la locul de munca;

H.G. nr. 1048/09.08.2006 privind cerintele minime de sanatate si securitate pentru
utilizarea de catre lucratori a echipamentelor individuale de protectie la locul de munca;
H.G. nr. 457/18.04.2003 privind asigurarea securitatii utilizatorilor de echipamente
electrice de joasa tensiune;

Legea nr. 49/2006 pentru aprobarea OUG nr. 195/2002 privind circulatia pe drumurile
publice.

in domeniul sanatatii si securitatii in munca cuprinde 3 faze:

instruirea introductiv-generald, care se face lucratorilor nou angajati, lucratorilor
detasati de la o unitate la alta si tuturor participantilor la procesul de munca. Durata
instructajului este de 8 ore;

instruirea la locul de muncd, se face la fel lucratorilor nou angajati, lucratorilor detasati
dela o unitate la alta, la schimbarea locului de munca in cadrul unitatii, precum si tuturor
participantilor la procesul de munca. Durata instructajului este de 8 ore;

instruirea periodicd se face tuturor angajatilor societatii, de catre conducatorii locurilor
de munca, durata instructajului va fi de 2 ore, iar programul de instruire/testare pentru
camerista se va efectua o data la 6 luni.

periodica se va face suplimentar celei programate, in mai multe cazuri, si anume:

cand un lucrator a lipsit peste 30 de zile lucratoare;

cand au aparut modificari ale prevederilor de SSM;

la reluarea activitatii dupa un accident de munca;

la executarea unor lucrari speciale;

la introducerea unui echipament de munca nou;

la modificarea tehnologiilor existente sau procedurilor de lucru.

Rezultatul instruirii lucratorilor in domeniul SSM se consemneaza in mod obligatoriu in fisa de

instruire i

ndividuala, cu indicarea materialului predat, a duratei si a datei instruirii, iar fisa se

semneaza de catre lucratorul instruit si de catre persoanele care au efectuat si verificat instruirea.

Obligatii ale lucratorilor:

1.

sa desfasoare activitatea in asa fel incat sa nu expuna la pericol de accidentare sau

imbolnavire profesionala atat persoana proprie, cat si celelalte persoane participante la
procesul de munca;

2.
uti

sa verifice Tnainte de inceperea lucrului, cat si in timpul acestuia daca instalatiile, masinile,
lajele sunt in buna stare de functionare, fiind admise numai acelea care prezinta

sigurantain functionare;

3.

sa nu actioneze sau sa intervina asupra echipamentelor de munca pentru care nu a primit

sau nu are sarcini in acest sens;

4.

sa instiinteze conducatorul locului de munca asupra oricarei incalcari a normelor SSM

saua producerii unui eveniment;

ROMTENS
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5. sa foloseasca efectiv si corect, in timpul lucrului, echipamentul individual de protectie;

6. sa evite trecerea peste obstacole, fuga, urcarea sau coborarea scarilor prin sarirea
treptelor;

7. sa nu fumeze si sa nu introduca tigari sau alte surse de foc la locurile de munca unde
acestlucru este interzis;

8. sa asigure potrivit prescriptiilor tehnice supravegherea permanenta a echipamentelor
delucru incredintate;

9. sa nu introduca, sa nu intrebuinteze sau sa nu transporte la locul de munca produse
saumarfuri periculoase sau marfuri explozive in interes personal.

Protectia impotriva electrocutarii:

1. executarea interventiilor la instalatiile electrice se va face numai de catre personal
calificatin meseria de electrician;

2. cutiile, carcasele tablourilor electrice trebuie sa fie incuiate;

3. se interzice folosirea in stare defecta a instalatiilor si consumatorilor de energie electrica
deorice fel;

4. se interzice executarea de improvizatii la instalatiile de energie electrica;

5. seinterzice utilizarea consumatorilor de energie electrica (resouri, radiatoare) in incaperi
unde sunt depozitate sau se prelucreaza materiale inflamabile.

Protectia impotriva substantelor periculoase:

1. este obligatorie marcarea tuturor rezervoarelor, conductelor sau ambalajelor care
continsubstante periculoase;

2. se interzice lucrul cu foc deschis sau surse de foc (tigari aprinse, brichete, materiale
incandescente) in locurile unde se manipuleaza, depoziteaza substante si produse periculoase.

Lucratorii care se deplaseaza de la serviciu la domiciliu si invers vor respecta instructiunile
proprii privind deplasarea.

2.2.2. Norme specifice de securitate a muncii

Pentru protectia sanatatii si securitatii muncii, camerista trebuie sa respecte anumite reguli,si
anume:

e se va evita venirea la serviciu daca persoana nu se simte bine, pentru ca poate fi o sursa
de imbolnavire pentru cei din jur si pentru ca starea poate predispune la accidente;

e se va purta echipamentul de lucru, se vor folosi manusi de cauciuc la curatarea baii, parul
trebuie strans, nu se vor purta bijuterii;

e incaltamintea trebuie sa aiba talpa antiderapanta, pentru a nu aluneca si a cadea;

e se va evita alergarea in spatiile hoteliere, iar cand se urca sau coboara este recomandat
a se tine de balustrada;

¢ pentru manipularea obiectelor grele se va solicita ajutor;

e nu se vor folosi niciodata obiecte necorespunzatoare (scaune, cutii) in loc de scara;

e se vor folosi cozi lungi pentru utilizarea mopurilor, periilor, maturilor;

e spatiile se spala dinspre zona indepartata spre cea apropiata, pentru a nu aluneca pe
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fundatia
ROMTENS

portiunea uda;

spatiile care dupa curatare raman umede vor fi semnalizate, prevenind alunecarea, pana
la uscarea acestora;

la desfatarea patului se verifica daca sunt urme de ars sau tigari aprinse, obiecte taioase
(lame de ras, cioburi de sticla);

la curatarea baii se vor folosi obligatoriu manusi de cauciuc;

substantele utilizate la curatarea si dezinfectarea obiectelor sanitare se vor intrebuinta
conform reglementarilor organelor sanitare si instructiunilor de folosire emise de
fabricant;

se foloseste cantitatea corecta de substante de curatenie si nu se amesteca niciodata
aceste substante, pentru ca reactia chimica declansata ar putea sa provoace arsuri prin
stropire sau gazele degajate ar putea sa afecteze caile respiratorii;

atentie la obiectele taioase, cioburi, lame de ras;

se va evita urcarea pe marginea cazii de baie pentru a curata perdeaua de baie sau
obiectele aflate la inaltime;

se curata mai intai partea indepartata a cazii, pentru a evita sprijinirea pe partea umeda
si alunecoasa;

la fel se curata si pardoseala, de la coltul indepartat spre usa;
deseurile rezultate vor fi colectate in recipiente separate;
cioburile nu se vor aduna cu mana fara manusi de protectie;
golirea scrumierelor se va face in recipiente separate;

utilizarea substantelor insecticide se va face de catre personal de la firme specializate,
iar de catre personalul propriu numai daca este autorizat in acest scop;

este interzisa folosirea substantelor insecticide necunoscute sau pe al caror ambalaj nu
sunt inscriptionate instructiuni de folosire si masuri de protectie;

substantele insecticide vor fi pastrate in spatii special amenajate, ventilate natural, in
recipiente sau cutii care sa semnalizeze pericolul pe care il reprezinta;

este interzisa amplasarea ghivecelor de flori pe pervazul ferestrelor, langa balustradele
scarilor sau pe caile de evacuare desemnate in caz de pericol;

este interzisa functionarea lifturilor fara verificarile tehnice periodice, prevazute in
cartea tehnica si in prescriptiile ISCIR, intretinerea si reviziile tehnice ale lifturilor se fac
numai de catre personal specializat si autorizat in acest scop;

covoarele care acopera scarile vor fi bine fixate pe trepte, pentru a se evita alunecarea
accidentala a personalului si a turistilor;

este interzisa curatarea geamurilor din exteriorul constructiilor, fara schele, platforme,
nacele special amenajate si fara asigurarea cu centuri de siguranta a executantilor;

aspiratorul de praf, indiferent de tip, capacitate, trebuie dotat cu cordon electric care sa
aiba conductor de nul;

se va folosi priza cea mai apropiata pentru evitarea impiedicarilor in cablul de alimentare;

utilizarea aspiratorului se va face dupa verificarea functionarii motorului, starea
furtunului, anexelor si a cordonului de alimentare cu energie electrica;

este interzisa folosirea aspiratorului cu defectiuni de functionare a motorului sau cordonul
de alimentare sa aiba izolatia deteriorata;

remedierea eventualelor defectiuni depistate cu prilejul verificarilor vor fi executate de

. P Ocupare sustenabila si de calitate in sectorul HORECA din Nord-Vest (0SC-HORECA-NVE)" / 157631
,POCU/1080/3/16/Imbunititirea nivelului de competente profesionale si cresterea gradului de ocupare a A.N.T.R.EC

q somerilor si persoanelor inactive in corelare cu nevoile pietei muncii”

Page28



Investim in de

Instrumente Structurale
UNIUNEA EUROPEANA ma-2020

zvoltare durabild

Proiect cofinantat din Fondul Social European prin Programul Operational Capital Uman 2014-2020

personal calificat si autorizat corespunzator (electricieni, mecanici);

folosirea aspiratoarelor care efectueaza si alte operatiuni pentru care sunt prevazute cu
o serie de dispozitive se va face cu respectarea instructiunilor de exploatare elaborate de
catre firma producatoare;

este interzisa folosirea aspiratoarelor pentru pulverizarea substantelor explozive si a
insecticidelor;

masina de curatat podele se va utiliza corespunzator instructiunilor de exploatare
elaborate de catre firma producatoare;

inainte de conectarea masinii la reteaua electrica se va verifica daca toate dispozitivele
sunt bine fixate;

este interzisa exploatarea masinii de curatat podele fara a fi legata la nulul de protectie;

persoanele numite pentru manevrarea masinii de curatat podele vor fi instruite in acest
scop si dotate cu echipament de protectie electroizolant;

la terminarea lucrului se vor demonta toate dispozitivele folosite ale masinii de curatat
podele si se vor curata toate impuritatile colectate in timpul utilizarii.

Cateva masuri de prim ajutor in cazul producerii unui accident de munca

Se considera accident de munca vatamarea violenta a organismului, precum si intoxicatia acuta
profesionala care au loc in timpul procesului de munca sau in timpul indeplinirii indatoririlor de
serviciu, indiferent de natura juridica a contractului in baza caruiase desfasoara activitatea si
care provoaca incapacitate temporara de munca de cel putin trei zile, invaliditate sau deces.

De asemenea, se considera accident de munca si:

ROMTENS

accidentul suferit de orice persoana ca urmare a unei actiuni intreprinse din proprie
initiativa pentru prevenirea ori inlaturarea unui pericol ce ameninta avutul public sau
pentru salvarea de vieti omenesti;

accidentul cauzat de activitati ce nu au legatura cu procesul muncii, daca se produce la
sediul persoanei juridice sau la adresa persoanei fizice ori in alt loc de munca organizat
de acestea in timpul programului;

accidentul survenit in timpul si pe traseul normal al deplasarii da la locul de munca la
domiciliu si invers;

o n cazul producerii unui accident, interventia imediata a salvatorului are in
vedere: analizarea situatiei, protejarea victimei, examinarea victimei, anuntarea
accidentului, acordarea primului ajutor, supravegherea victimei si asteptarea
sosirii echipei de specialitate;

o n cazul stopului respirator se vor folosi metodele de respiratie artificiala,
executate prin metoda directa, reprezentata de respiratie “gura la gura“ sau
respiratia “gura la nas” sau prin metoda indirecta, reprezentata de apasarea pe
spate - brate ridicate sau apasarea pe piept - brate ridicate.

o primul ajutor in caz de inecare prin inghitire necesita una sau mai multe din
urmatoarele manevre, in functie de varsta si starea fizica a victimei: compresii
(apasari) abdominale, compresii (apasari) pe torace, exploatarea si scoaterea cu
degetele a obiectului strain din gura, ventilarea plamanilor prin deschiderea
cailor ventilatorii;

o 1n cazul accidentelor de munca in care apar fracturi nu trebuie sa se actioneze
brutal, victima nu trebuie ridicata in picioare sau transportata inainte de
imobilizarea fracturii;

o imobilizarea fracturii se face cu ajutorul atelelor confectionate special sau
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improvizate (bastoane, umbrele, bucati de scandura sau placaj, sipci).
Si, in plus, trebuie sa se respecte urmatoarele reguli:

e orice imobilizare trebuie sa cuprinda doua articulatii (incheieturi), cea de deasupra si cea
de dedesubtul focarului de fractura;la membre, atelele se pun de o parte si de alta a
focarului de fractura;

e atelele se invelesc in vata sau alte materiale moi pentru a nu leza pielea, a nu stanjeni
circulatia sau a nu mari durerea;

e se evita aplicarea atelelor pe locul unde osul vine in contact direct cu pielea;

e se trage o fasa circulara, apoi serpuitoare in jurul atelelor si a membrului fracturat,
obtinand o imobilizare provizorie;

e cel putin doua persoane trebuie sa conlucreze la efectuarea imobilizarii, astfel, una ridica
membrul fracturat cu o mana, in timp ce cu palma cealalta sprijina locul fracturii, iar
cealalta persoana aplica atelele si trage fasa.

in caz de fractura deschisa trebuie procedat mai intai la oprirea hemoragiei si la pansarea ranii.

e orice os exteriorizat trebuie protejat cu fesi de jur imprejur, dar nu trebuie fortat sa intre
inapoi in rana;

e pentru diminuarea  durerii este  necesara administrarea unui  calmant
(antinevralgic, algocalmin).

Sa ne reamintim...

o Curatenia si aranjamentul spatiilor de cazare, a spatiilor comune, schimbarea lenjeriei, a
prosoapelor, aprovizionarea zilnica cu materiale consumabile se vor efectua de catre
personal instruit in acest scop, si anume de catre cameriste.

e Activitatea de curatenie se va desfasura conform instructiunilor proprii, dupa tehnologii
specifice gradului de amenajare si dotare a fiecarui hotel, respectand riguros normele
de protectie a muncii.

e Camerista efectueaza curatenia si aranjamentul spatiilor de cazare, a grupurilor sanitare,
a spatiilor de folosinta comuna, a culoarelor si anexelor, schimbarea lenjeriei, a
prosoapelor, a halatelor de baie si aprovizionarea zilnica cu materiale consumabile
(sapun, hartie igienica, gel de dus, sampon, casti de baie).

e Pentru ca activitatea zilnica a cameristei la locul de munca sa decurga bine, ea trebuie
sa cunoasca toate normele de protectie a sanatatii si securitatii in munca si masurile de
prevenire a accidentelor de munca si a bolilor profesionale specifice activitatii de
housekeeping.

2.3 Norme de prevenire si stingere a incendiilor

2.3.1. Apararea impotriva incendiilor

Incendiul este o ardere initiata de o cauza bine definita, cu sau fara voia omului, scapata de sub
control, in urma careia se produc pierderi materiale si uneori de vieti omenesti, pentrua carei
intrerupere este nevoie de o interventie cu mijloace adecvate.

Persoanele fizice si juridice sunt obligate sa respecte in orice imprejurare normele de prevenire si
stingere a incendiilor si sa nu primejduiasca prin deciziile si faptele lor viata, bunurile si mediul.
Orice persoana care observa un incendiu are obligatia de a anunta prin orice mijloc pompierii,
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primarul sau politia, dupa caz, si sa ia masuri dupa posibilitatile sale, pentru limitarea si stingerea
incendiului.

in caz de incendiu, orice persoana are obligatia de a acorda ajutor, cand si cat este rational posibil,
semenilor aflati in pericol sau dificultate, din proprie initiativa sau la solicitarea victimei, a
autoritatilor administrative publice sau a reprezentantilor acestora, precum si a pompierilor.

Obligatiile principale ale salariatilor sunt:

e sarespecte regulile si masurile de aparare impotriva incendiilor aduse la cunostinta, sub
orice forma, de catre conducatorul unitatii sau de catre persoanele desemnate de acesta;

e sa utilizeze, potrivit instructiunilor date de catre conducatorul unitatii sau de catre
persoanele desemnate de acesta, substantele periculoase, instalatiile, utilajele,
masinile, aparatura si echipamentele de lucru;

e sa nu efectueze manevre si modificari nepermise mijloacelor tehnice de protectie sau de
interventie pentru stingerea incendiilor;

e sa comunice imediat, conducatorului unitatii ori persoanelor imputernicite de acesta,
orice

e situatie pe care este indreptatit sa o considere un pericol de incendiu, precum si orice
defectiune la sistemele de protectie sau de interventie pentru stingerea incendiilor;

e sa coopereze cu salariatii desemnati de conducatorul unitatii, atat cat ii permit
cunostintele si sarcinile sale, in vederea realizarii masurilor de aparare impotriva
incendiilor;

e sa acorde ajutor, atat cat este rational posibil, oricarui alt salariat aflat intr-o situatie
de pericol.”

Conform Legii nr. 307/2006 privind apararea impotriva incendiilor si Legii nr. 481/2004 privind
protectia civila, modificata si completata prin Legea nr. 212/2006, in fiecare structura de primire
cu functiuni de cazare este prevazuta obligativitatea existentei planurilor de protectie impotriva
incendiilor, acestea fiind:

e planul de evacuare;
e planul de depozitare a materialelor periculoase;
e planul de interventie.

Prin aceste planuri trebuie sa se asigure evacuarea rapida a persoanelor si conditii optime pentru
operatiunile de interventie in situatiile de urgenta publica. In acest sens, trebuie avut in vedere:

e caile de acces si de circulatie ale constructiilor de orice categorie trebuie astfel stabilite
si marcate, incat sa asigure evacuarea persoanelor, precum si circulatia si orientarea
rapida a fortelor de interventie;

e caile de evacuare a persoanelor in caz de incendiu se marcheaza cu indicatoare de
securitate si se prevad cu mijloace de iluminat, conform reglementarilor tehnice, astfel
incat sa se asigure vizibilitatea si sa fie usor recunoscute;

e fumatul in locuri cu pericol (risc) de incendiu, stabilite ca atare prin reglementari
specifice sau prin dispozitii ale persoanelor fizice ori juridice abilitate, este interzis;

e locurile (zonele) in care este interzis fumatul se marcheaza conform reglementarilor
specifice;

e locurile in care este permis fumatul se doteaza si, dupa caz, se marcheaza conform
reglementarilor.

Instructajele se efectueaza dupa cum urmeaza:

e instructajul introductiv general, cu o durata de 8 ore, se efectueaza la angajare;
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e instructajul specific locului de muncd are tot o durata de 8 ore si se efectueaza la locul
de munca, de catre conducatorul unitatii;

e instructajul periodic se efectueaza lunar si are o durata de 2 ore;
e instructajul pe schimb, acolo unde situatia o impune;

e instructajul pentru lucrari periculoase;

e instructajul la conversia profesionald.

Rezultatul instruirii lucratorilor in domeniul PSI se consemneaza in mod obligatoriu in fisa de instruire
individuala, cu indicarea materialului predat, a duratei si a datei instruirii, iar fisa se semneaza de
catre lucratorul instruit si de catre persoanele care au efectuat si verificat instruirea.

Toate instruirile se vor efectua cu respectarea reglementarilor din Normele Metodologice de
aplicare a Legii nr. 3007/2006, privind apararea impotriva incendiilor, a Legii nr. 481/2004 privind
protectia civila, modificata si completata prin Legea nr. 212/2006, cu precizarile concretizate in
instructiuni proprii privind instruirea lucratorilor si respectand:

e Ordinul ministrului administratiei si internelor nr. 163/2007 pentru aprobarea Normelor
Generale de aparare impotriva incendiilor;

e Ordinul ministrului administratiei si internelor nr. 712/2005 privind Dispozitiile Generale
privind instruirea salariatilor in domeniul situatiilor de urgenta, modificat si completat
prin

e Ordinul ministrului administratiei si internelor nr. 786/2005.
Masuri de prevenire a incendiilor:

e marcarea locurilor unde exista pericol de incendiu si interzicerea fumatului in aceste
zone;

e verificarea periodica a instalatiei electrice;

e interzicerea folosirii mijloacelor improvizate de incalzire (resouri);
e evitarea incarcarii instalatiei electrice peste sarcina nominala;

e interzicerea suspendarii corpurilor de iluminat direct pe cablu;

e interzicerea folosirii substantelor inflamabile in apropierea surselor de caldura sau in
spatii inchise;

e verificarea periodica a instalatiilor de ventilare si conditionare a aerului;
e depozitarea gunoiului in exteriorul cladirii;

e afise cu recomandari privind evitarea fumatului in pat, aruncarea tigarilor aprinse in
locuri nepermise;

e iluminarea corespunzatoare a spatiilor exterioare pentru a putea fi supravegheate si a nu
creea conditii unor persoane rauvoitoare sa actioneze (incendiere intentionata).

Mijloace de detectie si semnalizare

Detectarea si semnalizarea in faza incipienta a incendiilor permite, de cele mai multe ori, limitarea
considerabila a efectelor distrugatoare ale acestora.

Un sistem automat de semnalizare a unui incendiu cuprinde:
e detectoare de incendiu;
e centrala de semnalizare si alarmare;

e sursa de energie.
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Cele mai folosite detectoare intr-o structura de primire sunt detectoarele de fum, amplasate in
partea superioara a spatiului monitorizat, de regula pe tavan. Cand se depaseste cantitatea de fum
pentru care sunt reglate, in centrala de semnalizare se aprinde un bec de avertizare, care indica
localizarea exacta, putandu-se verifica imediat la fata locului ce se intampla si se potlua masurile
in consecinta.

Mijloace de anuntare

Clientii trebuie sa fie informati asupra procedurilor corecte de urmat in caz de incendiu, iar un
incendiu existent se poate anunta prin intermediul mijloacelor de alarmare.

Cel mai simplu procedeu este afisarea planului de evacuare pe interiorul usii de acces in
fiecare spatiu de cazare.

in hotelurile de categorie superioara pot exista casete preinregistrate care prezinta modalitatile de
evacuare in caz de incendiu si care ruleaza automat pe circuitul TV intern, la anumite intervale de
timp.

Referitor la anuntarea unui incendiu, pot exista butoane de semnalizare care declanseaza atat
alarma de incendiu, cat si declansarea unor casete audio care sa anunte la megafoane procedurile
care trebuie urmate. Butoanele de alarmare sunt astfel conectate incat sa se recunoasca zona de
unde s-a facut alarmarea.

Evacuarea persoanelor

Prin evacuarea persoanelor se urmareste scoaterea organizata a acestora din spatiile in care
incendiul sau alte evenimente pot afecta viata si sanatatea oamenilor.

Caile de circulatie prin care se realizeaza evacuarea sunt constituite din usi, scari, coridoare
care asigura iesirea persoanelor in exterior, la nivelul solului, in cel mai scurt timp posibil.

Se recomanda elaborarea unui plan de evacuare a persoanelor, care trebuie sa cuprinda:

e starea si configuratia cladirii;

e ordinea evacuarii si traseele ce trebuie urmate;

e persoanele care conduc operatiunea de evacuare;

e transportul persoanelor ce nu se pot deplasa singure;

¢ mijloace pentru alarmarea persoanelor;

e cooperarea cu unitatile de pompieri militari, salvarea sau alte forte ce pot veni in ajutor.
Mijloace de stingere

Mijloacele de stingere pot fi:

e instalatii de stingere cu apa, cele mai cunoscute fiind instalatiile de hidranti interiori si
exteriori;

e instalatii de stingere cu spuma, mai rar folosite;
e stingatoare.
Tot personalul trebuie sa stie sa foloseasca stingatoarele.

Corecta lor alegere si amplasare, deprinderea utilizarii de catre intreg personalul, este de mare
importanta pentru limitarea si stingerea inca din faza incipienta a unor incendii.

Stingatoarele trebuie amplasate la indemana, in numar suficient si trebuie folosite numai infaza
initiala a arderii, de persoane familiarizate cu punerea lor in functiune.

Stingdtoarele cu apd sau cu spuma nu se folosesc la stingerea incendiilor provocate la instalatiile
electrice.
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2.3.2. Apararea impotriva incendiilor intr-o structura de primire cu functiuni de cazare

fundatia
ROMTENS

locurile de munca, in functie de dimensiunile si destinatia cladirilor, de echipamentele
pe care acestea le contin, de proprietatile fizice si chimice ale substantelor, trebuie
prevazute cu dispozitive corespunzatoare de stingere a incendiilor si, daca este necesar,
cu detectoare de incendii si sisteme de alarma;

dispozitivele neautomatizate de stingere trebuie sa fie usor accesibile si usor de
manevrat, iar semnalizarile trebuie sa fie suficient de rezistente si amplasate in locuri
corespunzatoare;

instructiunile de prevenire si stingere a incendiilor, procedurile de alarmare si planurile
de evacuare trebuie expuse in toate spatiile structurii, pentru a putea fi cunoscute nu
doar de catre personal, ci si de catre clienti;

iesirile sa fie bine semnalizate si accesul sa nu fie blocat;

intreg personalul sa fie instruit, sa cunoasca bine cladirea, sa stie unde se afla
echipamentul

de interventie in caz de incendiu si sa stie ce are de facut;

in caz de incendiu, personalul trebuie sa stie ce responsabilitati are privind siguranta
clientilor, cum poate da ajutor acestora si care sunt prioritatile;

controlul si supravegherea din punct de vedere al prevenirii incendiilor se va face atat in
timpul desfasurarii activitatilor, cat si dupa incheierea acestora;

se vor mentine conditiile realizate pentru evacuarea utilizatorilor in siguranta si pentru
securitatea echipelor de interventie in caz de incendiu;

vor fi mentinute in stare operativa mijloacele tehnice de aparare impotriva incendiilor;
se interzice:

o exploatarea mijloacelor tehnice cu defectiuni, improvizatii sau fara protectie fata
de materialele sau substantele combustibile in spatiul in care sunt utilizate;

o accesul in spatiile cu risc mare de incendiu sau explozie a salariatilor si a altor
persoane fara echipament adecvat conditiilor de lucru;

o depozitarea produselor, a materialelor si substantelor combustibile fara a fi
pastrata distanta de siguranta fata de sursele de caldura sau protejarea lor astfel
incat sa nu se aprinda;

o folosirea unor mijloace de incalzire defecte, cu improvizatii sau supraalimentate
cu combustibili;

pe timpul transportului, depozitarii si manipularii produselor si substantelor combustibile
se va tine cont de proprietatile fizico-chimice ale acestora, astfel incat contactul dintre
ele sa nu produca sau sa propage incendiul;

produsele si substantele combustibile se transporta, manipuleaza si depoziteaza in
ambalaje adecvate, realizate si inscriptionate corespunzator, in vederea identificarii
riscurilor de incendiu si stabilirii procedeelor si substantelor de stingere ori de
neutralizare;

dispunerea materialelor periculoase in depozit se va face conform planului de depozitare;

materialele si substantele care prezinta pericol de autoaprindere se pastreaza in locuri
adecvate naturii lor, bine ventilate, luandu-se masuri de control si preintampinare a
fenomenului de autoincalzire;

toate instalatiile si conductele prin care circula substante lichide sau gazoase se
marcheaza prin culori specifice de identificare a naturii substantei;
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in perioadele caniculare:

o se vor restrictiona, in anumite intervale ale zilei, efectuarea unor lucrari care
creeaza conditii favorizante pentru producerea de incendii, prin degajari de
substante volatile sau supraincalziri excesive;

o se vor proteja fata de efectul direct al razelor solare recipientele, rezervoarele
si alte tipuri de ambalaje care contin vapori inflamabili sau gaze lichefiate sub
presiune;

o seva verifica si asigura rezerva de apa pentru stingerea incendiilor;
inainte de inceperea sezonului rece:

o se vor controla instalatiile si sistemele de incalzire (surse de caldura, conducte,
corpuri si elemente de incalzire, sobe, cosuri, canale de fum) in vederea
inlaturarii defectiunilor, asigurandu-se functionarea la parametri normali;

o se vor proteja impotriva inghetului instalatiile de stingere cu apa;

fumatul va fi permis numai in locuri special amenajate, prevazute cu scrumiere sau vase
CuU apa, nisip sau pamant;

scrumierele vor fi amplasate astfel incat sa nu fie posibila aprinderea materialelor
combustibile din apropiere;
se interzice:

o depunerea in scrumiere a altor deseuri materiale combustibile (hartie, carton,
textile);

o golirea scrumierelor in cosurile de hartie sau in alte locuri unde exista materiale
combustibile in apropiere;

aruncarea la intamplare a resturilor de tigari sau a chibritelor aprinse;

utilizarea focului deschis in locuri cu pericol de incendiu si pe timp de vant este interzisa.

Ce trebuie facut in cazul unui incendiu intr-o unitate hoteliera:

fundatia
ROMTENS

situatia se raporteaza imediat conducatorului unitatii, receptiei, centralei telefonice,
dupa caz;

se informeaza imediat pompierii;
daca exista un sistem de alarmare si situatia o impune, se actioneaza alarma;

se blocheaza lifturile si se scot de sub tensiune toate echipamentele si aparatele
electrice;

se inchid toate usile (mai ales cele antifoc) si ferestrele, pentru a evita extinderea
incendiului;

personalul trebuie sa ofere ajutor persoanelor in varsta, bolnavilor sau persoanelor
invalide sau infirme pentru a ajunge la iesire si sa fie preluate si duse la loc sigur;

daca este posibil, personalul trebuie sa controleze toate spatiile, pentru a se asigura ca
nu a ramas nimeni in zona afectata de incendiu;

receptia trebuie sa verifice prin intermediul evidentei clientilor, sau prin orice alte
mijloace, daca toti clientii prezenti la acea ora in zona respectiva sau in cladire au fost
evacuati si se afla in siguranta;

de asemenea, trebuie sa verifice unde se afla fiecare angajat si daca este in siguranta;
personalul trebuie sa participe la stingerea incendiului, conform responsabilitatilor care
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i-au fost atribuite;

personalul hotelier este ultimul care paraseste cladirea, marcandu-se prezenta fiecarui
angajat si constatandu-se starea in care se afla si daca are nevoie de ingrijiri.

Numdrul de telefon la care se anuntd o situatie de urgentd este 112.

Ordinea in care sunt evacuate persoanele in situatie de urgentd este: intdi copiii, apoi batranii,
urmeazd femeile si dupd aceea bdrbatii.

2.3.3. Recomandari pentru prevenirea incendiilor in departamentul de housekeeping

Incendiile reprezinta un real pericol pentru o structura de primire turistica. Multi dintre clienti nu
au avut timp sa se familiarizeze cu configuratia spatiilor, asa ca, in orice moment, camerista
trebuie sa stie care este situatia camerelor repartizate pentru ziua respectiva. Ea trebuie sa
respecte cu strictete toate normele de protectie impotiva incendiilor.

De aceea:

fundatia
ROMTENS

este interzisa spalarea cu lichide inflamabile a mochetelor, covoarelor, carpetelor,
parchetului, linoleumului, precum si uscarea lor in interiorul spatiilor ce nu sunt destinate
acestui scop;

in situatii deosebite, cand totusi se procedeaza la spalarea pardoselilor cu petroxin sau
cu alte lichide inflamabile, nu se va utiliza foc deschis, iar geamurile incaperilor vor fi
deschise;

materialele inflamabile de intretinere si curatenie (neofalina, benzina, ceara de parchet)
vor fi pastrate in boxe separate, cu respectarea normelor PSI;

nu se va fuma in timpul lucrului, ci doar in pauza;

se vor stabili locuri speciale pentru fumat, care vor fi dotate cu scrumiere si vase cu
picior pentru aruncarea resturilor de tigari si a chibriturilor folosite la aprinderea
tigarilor;

scrumierele vor fi golite intr-un recipient metalic si apoi vor fi curatate cu o carpa special
destinata pentru acest scop;

este interzisa folosirea aparatelor ce prezinta pericol de incendiu (resouri, spirtiere,
aragazuri de voiaj) in oficii sau in alte camere destinate cazarii;

cablurile electrice se plaseaza corect, nu se strivesc sub mobila, nu se acopera cu
mochete sau covoare, pentru ca firele rupte ar putea declansa incendii mocnite foarte
periculoase;

aparvatele electrice personale ale clientilor (uscator de par, aparat de ras) se scot din
priza;
se anunta imediat:
o firele rupte;
o prizele sparte sau prost fixate;
o intrerupatoarele defecte;
o defectiuni sau improvizatii la instalatia electrica;
o aparatele electrice care curenteaza;
nu se lasa sa se acumuleze gunoaie sau lucruri inutile in locurile de care are grija;
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nu se blocheaza caile de acces pentru pompieri si caile de evacuare a persoanelor,
stingatoarele sau alte echipamente de securitate.

Ce trebuie sa stie si sa faca o camerista in caz de incendiu:

sa invete regulile ce trebuie urmate in caz de incendiu;
sa raporteze imediat, conform procedurilor prevazute, orice inceput de incendiu;
sa sune alarma, daca exista un astfel de sistem de alarmare;

sa cunoasca bine planul cladirii si planul de evacuare, pentru a gasi repede calea ce
trebuie urmata in caz de incendiu;

sa alarmeze clientii si sa le arate caile de iesire cele mai apropiate;
sa stie sa folosesca stingatorul pentru situatii cand poate si are obligatia de a interveni;

sa nu deschida usile (mai ales daca sunt usi antifoc) spre zonele unde observa ca iese fum
si ca ar putea fi un inceput de incendiu;

sa ofere ajutor clientilor si sa se indrepte spre iesire;
sa nu foloseasca liftul, dimpotriva, trebuie blocat;

sa aiba cheile de la camere, pentru a putea descuia usile in caz ca trebuie sa se intoarca
daca apare o bariera de foc si sa se refugieze impreuna cu clientii;

daca este fum, trebuie sa stea aplecata cat mai jos, sa-si puna un tifon sau o panza pe
nas si

pe gura, recomandand si ajutand sa faca asta si clientii, pentru a evita intoxicarea cu
fum, care este foarte periculoasa;

daca se afla intr-o camera sau alt spatiu inchis din care nu poate iesi, sa sune centrala
sau receptia si sa raporteze locul unde se afla, pentru a putea fi localizata si a putea
primi ajutor;

sa ia toate masurile sa nu intre fum in incapere, nu se deschide usa sau fereastra, se
inchide

sau astupa gura de aerisire din baie;

se umple cada cu apa, se uda carpe sau prosoape si se pun la baza usii;
daca intra fum, se sta cat mai jos, protejand gura si nasul cu o carpa;
daca peretii se incing, se arunca apa pe ei;

la nevoie deschide sau sparge geamul si se fac semne cu o panza alba, mare, ca sa poata
fi observata.

Cateva masuri de prim-ajutor in cazul accidentelor in care sunt implicate victime care au suferit arsuri

in cazul arsurilor prin actiunea focului, primul ajutor se va acorda astfel:

fundatia
ROMTENS

se stinge focul folosind extinctorul, aruncand peste victima o patura sau rostogolind-o la
pamant;
se calmeaza durerile, administrand medicamente antialgice (algocalmin, antinevralgic);

victima, daca este constienta, va primi apa minerala, ceai, sirop, pentru compensarea
pierderilor de lichide si saruri.
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In cazul arsurilor termice superficiale primul ajutor se va acorda astfel:

e imersiunea imediata a partii arse in apa rece sau in alcool, pentru a usura durerea, pentru
a reduce inflamarea si basicarea si pentru a preveni lezarea ulterioara a tesuturilor;

e se va acoperi arsura cu un pansament curat, lipsit de scame, de preferat steril.

In cazul arsurilor termice mai serioase, se anunta in cel mai scurt timp medicul si se acorda primul
ajutor, controland respiratia victimei (daca este necesar, se aplica respiratia “gura la gura”, se
acopera usor zona arsa cu un pansament curat si lipsit de scame, preferabil steril).

In cazul accidentelor prin arsurd chimicd primul-ajutor se aplica inundand imediat cu apa rece din
abundenta zona arsa, pentru a “spala” substantele chimice, apoi se procedeaza la fel ca la arsura
termica.

in cazul arsurilor electrice, primul ajutor se acorda controland respiratia si apoi aplicand respiratia
artificiala daca este necesar, controland circulatia sangelui si aplicand resuscitarea cardio-
respiratorie, daca pulsul nu este sesizabil, toate acestea facandu-se dupa ce persoana accidentata
este scoasa de sub actiunea curentului electric.

In cazul intoxicatiilor cu fum victima prezinta: cefalee, agitatie, tulburari de constient pana la
coma, depozite de funingine la nivelul orificiilor nazale, a gurii, a faringelui, tuse, dispnee, voce
ragusita. Se procedeaza la scoaterea victimei din spatiul cu fum, avand grija de propria persoana,
se evalueaza starea victimei, se solicita ajutor medical, se fac manevre de resuscitare cardio-
respiratorie daca este necesar si, daca este posibil, se administreaza oxigen.

In cazul intoxicatiilor cu CO se scoate victima din mediul toxic, se transportd cit mai repede la
spital si, daca e la indemana, se administreaza oxigen. Semnele unei intoxicatii cu CO sunt: astenie,
cefalee, ameteli, greturi, varsaturi, pierderea cunostientei si aspect visiniu al pielii.

Sa ne reamintim...

e Apararea impotriva incendiilor, apararea vietii oamenilor si a bunurilor, constituie o
problema de interes public, la care trebuie sa participe toti lucratorii.

e Fiecare hotel este echipat cu sisteme, instalatii, dispozitive, aparate si alte mijloace de
prevenire si stingere a incendiilor.

e Personalul unitatilor de turism va fi instruit periodic asupra modului cum se face
alarmarea, anuntarea, dirijarea si evacuarea persoanelor spre iesire, precum si asupra
modului de folosire a mijloacelor de interventie.

e Cunoasterea si respectarea acestor norme contribuie in mod esential la apararea
integritatii vietii si bunurilor tuturor celor implicati in activitatea hoteliera unde, in mod
deosebit, in fiecare moment, se afla impreuna o multime de oameni, salariati sau clienti,
care trebuie sa se simta in deplina siguranta si sa poata conta ca, in cazul nefericit in
care s-ar produce un incendiu, au fost luate toate masurile care sa contribuie si sa
conduca la o interventie rapida si eficienta.
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Test de autoevaluare a cunostintelor

10. Covoarele si mochetele se curata:
a. cu matura
b. cu aspiratorul
. cu mopul
d. Peria

2.Dezinfectia se face:
a. zilnic
b. saptamanal
C. lunar
d. annual
3.Dezinsectia se face:
a. saptamanal
b. lunar
c.la 3 luni
d. annual
11. Ce bijuterii sunt admise in timpul programului de lucru:
a. verigheta, un inel mic, cercei mici
b. in conformitate cu regulamentul de ordine interioara
C. nu exista restrictii

d. numai brosa
5.Purtarea ecusonului:

a. este 39dministra
b. nu este 39dministra
c. ramane la latitudinea lucratorului
d. este 39dminist

12. Care persoane incadrate in munca raspund de respectarea masurilor de aparare impotriva incendiilor?
a. conducerea societatii
b. conducatorul locului de munca
C. toate persoanele incadrate in munca
d. personalul 39dministrative

13. Care este ordinea de evacuare a persoanelor in situatie de urgenta? A.femei, batrani, barbati, copii
a. batrani, barbati, copii, femei
b. copii, batrani, femei, barbati
c. femei, copii, batrani, barbati

8. Care este numarul de telefon la care se anunta o situatie de urgenta?

a. 0931
b. 0954
c. 112
d. 911

14. Durata instructajului la angajare este:
a.4ore
b.8 ore
C.2ore
d. 6 ore

15. Tn cazul accidentului de munca incapacitatea temporara de munca trebuie sa fie de:
a. cel putin 3 zile
b. cel putin 1 zi
c. cel putin 5 zile

d. cel putin 2 zile
Raspunsuri corecte:1b, 2a, 3c, 4a,5a, 6c, 7c, 8c, 9b, 10a
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Capitolul 3: TEHNOLOGIA MESERIEI

Introducere

Hotelul este o organizatie a carei principala sarcina este de a furniza facilitati de cazare pentru
publicul larg si care poate, de asemenea, sa puna la dispozitia clientilor unul sau mai multe din
urmatoarele servicii: servicii de primire, curatenia camerei, alimentatie, spalatoriesau utilizarea
unor servicii specifice. Putem spune ca hotelul este un stabiliment in care, cu conditia platii,
clientii pot sa se cazeze, precum sa si manance sisa se distreze.

Obiectivele modulului
. cunoasterea modului de functionare a echipamentelor folosite in procesul de curatenie;
cunoasterea modului de utilizare a diferitelor materiale folosite pentru efectuarea
curateniei;
dezvoltarea capacitatii de planificare si organizare a activitatii proprii;
cunoasterea modului de efectuare a serviciului de curatenie in camere si zone comune;
capacitatea de a asigura un ambient placut prin aranjarea camerei;
cunoasterea modului de efectuare a serviciului de curatenie in toalete si bai;
identificarea corecta a nevoilor clientilor si oferirea de servicii suplimentare
corespunzatoare satisfacerii acestor nevoi.

3.1.Introducere
3.1.1.Introducere
Ce este curdtenia?

intr-o exprimare simpld, activitatea de curatenie nu este altceva decat indepartarea materiei
necorespunzatoare de pe o suprafata data. Aceasta activitate se poate realiza prin metode
mecanice, manuale sau automate.

3.1.2.0biective
Obiectivele esentiale ale subcapitolului sunt urmatoarele:
e sadefineasca scopurile curateniei;

e sa defineasca si sa prezinte avantajele si dezavantajele diferitelor metode
de efectuarea curateniei

3.1.3.Scopurile curateniei, igiena, intretinere, securitate, estetica

Curatenia se face pentru mai multe scopuri:

e igienic - prin curatenie putem stopa raspandirea bacteriilor care sunt responsabile pentru
declansarea multor boli. Bacteriile daunatoare se pot gasi in aer, in apa, in sol, in deseuri
sau pot fi raspandite de oameni. Curatenia este eficienta in impiedicarea raspandirii
bacteriilor, daca este facuta suficient de des si daca este facuta in conditii si cu metode
igienice si de catre un personal care respecta normele de igiena prevazute de
reglementarile in vigoare si pe cele de igiend personald. Tn acest sens, trebuie facuta
deosebirea intre simpla curatenie si igienizare. Prin simpla curatenie se intelege
indepartarea murdariei, ceea ce nuinseamna intotdeauna si asigurarea unei depline igiene.
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Igiena este ramura medicinei care studiaza mijloacele de pastrare a sanatatii si de
prevenire a bolilor si ansamblu de reguli si masuri menite sa apere sanatatea;

e intretinere - lucrurile care sunt curatate periodic isi vor pastra aspectul si vor arata mult
mai bine decat cele care nu sunt ingrijite. Curatandu-le periodic, murdaria nu se depune
si nu este nevoie sa fie frecate in exces. Daca lucrurile sunt foarte murdare, pentru a le
curata, trebuie frecate foarte mult, ceea ce duce la deteriorarea lor si la necesitatea de a
fi inlocuite des;

e securitate - prin indepartarea gunoiului se elimina riscul de accidentare prin alunecare sau
cel de producere a unui incendiu. Efectuand curatenia, se face si o verificare a instalatiilor,
eliminandu-se astfel riscul de accidentare;

e estetica - un spatiu in care totul este curatat si arata impecabil poate fi aranjat astfel incat
sa fie mult mai atractiv si mult mai primitor. Un spatiu cu dotari de ultima generatie poate
pierde din atractivitate daca nu este curatat corespunzator.

3.1.4.Metode de efectuare a curateniei

Exista mai multe metode de a efectua curatenia in diferite spatii ale unei structuri de primire
turistice cu functiuni de cazare:

Curatenia individuala - la aceasta metoda curatenia este facuta de catre o singura persoana intr-
0 anumita zona, respectand procedurile agreate.

Avantajele acestei metode sunt:
e securitatea este mare, o singura persoana avand acces in zona;
e exista satisfactia muncii, putand vedea rezultatul final;
e metoda de organizare poate fi mai buna;
o eficienta este crescuta, cunoscandu-se persoana care a facut curatenia, aceasta
estemai constiincioasa, putand fi apreciata si personal;
e pregatirea este mai simpla, fiecare angajat pentru anumite operatii.

Dezavantajele acestei metode sunt:
e este necesar mai mult echipament;
e poate fi mai scumpa, durata fiind mai mare;
e timpul afectat curateniei unei anumite zone este mai mare.

Curatenia prin blocarea zonei - la aceasta metoda munca este efectuata de catre o singura
persoana care executa pe rand fiecare operatie, in fiecare spatiu din zona blocata. Dupa ce a
efectuat aceeasi operatie in toate spatiile, trece la efectuarea urmatoarei operatii in toate spatiile.
Repeta acest sistem de lucru pana cand a efectuat toate operatiile necesare, in toate spatiile din
zona respectiva, dupa care zona este deblocata.
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Avantajele acestei metode sunt:
e este necesar mai putin echipament;
e este mai ieftin.
Dezavantajele acestei metode sunt:
e securitatea este mai mica, existand riscul de accidentare;
e seface mai mult deranj in zona, creandu-se disconfort, inclusiv pentru clienti;
e poate interveni monotonia, scazand eficienta.

Curatenia in echipa - la aceasta metoda, munca este efectuata de doua sau mai multe persoane
intr-o anumita zona, care pot face aceeasi operatie sau operatii diferite. Aceasta metoda poate fi
folosita pentru curatarea spatiilor comune exterioare, curatarea geamurilor, curatenie generala.
Avantajele acestei metode sunt:

e necesita un timp scazut;

e echipamentul utilizat poate fi impartit intre mai multi membri ai echipei;

e la munci grele se pot ajuta intre ei;

e este 0o metoda mai productiva, cand o anumita zona trebuie curatata foarte repede;

e metoda poate fi folosita la instruirea personalului nou angajat.
Dezavantajele acestei metode sunt:

e are o eficienta scazuta, deoarece standardele impuse scad, intrucat nu exista o
evidenta a persoanelor care au efectuat fiecare operatie;

e nu exista responsabilitate asupra muncii efectuate;

e membrii echipei pot pierde timp stand de vorba;

e daca metoda este folosita pentru pregatirea personalului, trebuie aleasa cu grija
persoana experimentata, pentru ca noul angajat sa nu invete deprinderi gresite de
la inceput.

3.1.5.Tipuri de curatenie

Curatenia speciala

In functie de ceea ce guvernanta_a constatat la controlul efectudrii curateniei, se stabileste
care sunt prioritatile pentru a curata in mod special anumite spatii, suprafete sau obiecte in
perioada urmatoare.

Pot fi alese douad variante:

Curatenia saptamanala - la aceasta metoda camerista are sarcina sa curete in plus ceva in mod
special in fiecare zi a saptamanii. Pentru curatenia saptamanala se poate folosi o lista, in functie
de situatia concreta din unitate.

De exemplu:

e luni - se freaca faianta, gresia, dusul, perdelele de la cada, obiectele sanitare;
e marti - se aspira sub toata mobila care poate fi deplasata;

e miercuri - se curata geamurile si balcoanele;

e joi - se aspira draperiile si se sterg de praf usile sitocurile acestora;

e vineri - se lustruiesc mobila si obiectele metalice;

e sambata - se curata corpurile de iluminat, instalatia de aer conditionat;

e duminica - se curata frigiderele.

Super-curatenia - la aceasta metoda camerista, pe langa activitatile zilnice, are sarcina sa curete
in mod special o camera din cele stabilite de catre guvernanta. Dupa ce a efectuat curatenia zilnica
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in toate camerele, camerista va primi o camera in care va executa super- curatenia, dupa urmatorii
pasi:

e aspira sub toata mobila;

e aspira tapiteria si draperiile;

e sterge de praf obiectele aflate la inaltime;

e curata toate sertarele;

e curata frigiderul;

e sterge geamurile;

e curata usile, inclusiv tocurile;

e curata faianta si gresia in baie;

e spala sau schimba, dupa caz, draperia de la cada si freaca dusul;

e intoarce salteaua si o aspira.

Aceste operatiuni se fac concomitent cu celelalte operatiuni ce se executa in mod obisnuit la o
camera eliberata si se specifica in raportul cameristei, pentru a fi controlata in mod corespunzator.

Curatenia generala

Curatenia generala se efectueaza in anumite perioade ale anului, cand gradul de ocupare este foarte
scazut (de regula primavara, toamna). La o astfel de curatenie, este mai ieftin sa se foloseasca
personal pe baza de contract de colaborare, daca restul spatiilor de cazare sunt ocupate. Se
apeleaza la firme specializate (alpinisti) pentru spalarea geamurilor, la costructii moderne, unde
geamurile nu se pot deschide sau la firme pentru spalarea mochetelor sau a covoarelor.

Pentru ca spatiile de cazare sa ramana atragatoare mai mult timp, este bine ca aceasta curatenie
sa fie facuta periodic. Pentru a efectua o astfel de curatenie, este indicat a se bloca un etaj intreg,
iar fiecare alt pas al curateniei sa fie facut simultan in toate camerele.

Proceduri pentru efectuarea curateniei generale:

e seinformeaza receptia si se blocheaza camerele;

e se strange tot inventarul moale din camere si se trimite la spalatorie;

e se verifica mobilierul si se fac reparatiile necesare;

e sestrange mocheta acolo unde este posibil si se trimite la spalat;

e se zugraveste camera daca este nevoie, protejand mobilierul, dusumeaua si
corpurilede iluminat;

e se verifica instalatia electrica si se fac reparatiile necesare;

e se verifica si se repara instalatia sanitara;

e se fac retusurile necesare la gresie si faianta;

e sespala mocheta pe loc, acolo unde nu se poate scoate;

e sespala terasele, balcoanele, geamurile, usile, tocurile, galeriile;

e se rearanjeaza camera incepand de la: mocheta, mobila, inventar moale,
perdele,draperii;

e se pozitioneaza tot inventarul camerei;

e se verifica toata zona care a fost blocata daca este pregatita pentru a putea fi
inchiriata;

e seanunta receptia si se face deblocarea.

3.1.6.Rezumat

Curatenia este metoda de decontaminare care asigura indepartarea microorganismelor, prafului,
murdariei de pe suprafete, obiecte etc. De aceea, trebuie cunoscute si aplicate corect metodele
de efectuare a curateniei. Pentru a imbunatati randamentul si eficienta activitatii de curatenie este
necesar sa aplicam metodele care se potrivesc fiecarei structuri in parte.
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3.1.7.Test de autoevaluarea a cunstintelor

a. | igiena siintretinere
1. b. | securitate si estetica
c. | igiena, intretinere, securitate si estetica
Curatenia a. | de catre o singura persoana intr-o anumita zona
2. | individuala b. | de catre mai multe persoane intr-o anumita zona
inseamna ca de catre o persoana care, dupa ce a terminat curatenia
esteefectuata: < | zilnics, face intr-o camera supercuritenie
a. | mai multe persoane efectueaza curatenia in mai multe zone|
Curatenia prin . < < < . . .
3. | blocarea b, | ©singura persoana executa pe rand fiecare operatie in zona
zonei blocata
inseamna: c. | se blocheaza zona si se face curatenie generala
zilnic camerista alege in mod special o camera si face
Prin 3| supercuratenie
4. | curatenie
saptamanala b in fiecare zi a saptamanii camerista are sarcina sa curete in
intelegem: " | plus ceva in mod special
c. | spala saptamanal baia
a. | zilnic
5. | Supercuratenia b. | saptamanal
seefectueaza: c dupa ce efectueaza in toate camerele, camerista alege o
" | camera pentru supercuratenie
a. | saptamanal
6. | Curatenia b. | lunar
generalase ori de cate ori este nevoie, darin acele perioade ale anului
efectueaza: < | cand gradul de ocupare este foarte scazut

Rezolvari test autoevaluare 3.1.: 1c- 2a - 3b - 4b - 5¢c - 6c.

fundatia
ROMTENS

%
A
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3.2. Echipamente si materiale folosite in procesul de curatenie

3.2.1.Introducere

Achizitionarea echipamentelor si a materialelor folosite in procesul de curatenie trebuie facuta cu
atentie, deoarece rolul pe care il au este unul major. Echipamentele si materialele potrivite usureaza
munca personalului si ridica gradul de igiena si confort al spatiilor de cazare.

3.2.2.0biective
e sa prezinte echipamentele folosite in procesul de curatenie;
e sa enumere si sa defineasca utilitatea ustensilelor pentru curatenie;

e sa defineasca categoriile de materiale folosite pentru efectuarea curateniei, prezentand
modul lor de actionare asupra murdariei si petelor

3.2.3. Alegerea echipamentului
La alegerea echipamentului trebuie avute in vedere urmatoarele criterii:
e securitatea in functionare;
e modul de curatare sifolosire sa fie simple;
e rezultatele obtinute sa fie performante;
e safie durabile;
e saaiba marimea si forma corespunzatoare;
e zgomotul produs sa se incadreze in limitele admise;
o intretinerea si service-ul sa fie convenabile;
e sase economiseasca timp si forta de munca;

e costurile sa fie acceptabile.

3.2.4.Echipamentul electric de curatenie

Aspiratoare

Aspiratoarele sunt folosite la efectuarea curateniei si la curatarea oricarui tip de suprafete, folosind
diverse ustensile atasate. Ele pot fi folosite la aspirarea prafului, dar si la aspirarea lichidelor varsate
sau la spalarea si uscarea mochetelor, imprastierea substantelor dezodorizante in diverse spatii.
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Masini de curdtat si lustruit pardoseala

Acest echipament este folosit pentru curatat pardoseala si, in functie de tipul periilor, poate fi folosit
si pentru spalarea carpetelor, lustruire, aplicarea polish-ului.

Masini de curatat mochete, covoare si carpete

Aceste masini sunt folosite pentru spalarea si curatarea profunda a carpetelor, covoarelor si
mochetelor. Se pot folosi si pentru curatarea draperiilor sau a tapiseriilor utilizand in locul solutiei
de detergent, un solvent special.

Carucioare

Exista diferite tipuri de carucioare, in functie de scopul pentru care sunt folosite:

e carucioare pentru transportul lenjeriei curate de la spalatorie la depozitul de lenjerie
sau direct in oficiile cameristelor;

e carucioare pentru transportul lenjeriei in spalatorie;
e carucioare folosite in procesul de curatenie, numite si caruciorul cameristei.

Caruciorul cameristei se poate folosi atunci cand nu sunt diferente de nivel si spatiile de cazare pe
care le are camerista sunt la acelasi etaj. Carucioarele trebuie sa aiba spatiu pentru depozitarea
lenjeriei murdare, spatiu pentru depozitarea resturilor menajere, spatii pentru materiale de
curatenie, spatii pentru lenjeria curata, spatii pentru produsele de primire si materiale publicitare.
Toate aceste produse trebuie asezate intr-un mod eficient si estetic.
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3.2.5.Ustensile pentru curatenie

Lavete de pdanza

Lavetele de panza sau carpele de sters sunt folosite la stergerea prafului, spalarea si uscarea
anumitor suprafete, a geamurilor, aplicarea polish-ului. Sunt facute de obicei din bumbac (putem
folosi lenjerie casata) sau materiale speciale. Pot avea culori diferite, in

functie de scopul pentru care sunt folosite. Trebuie intretinute permanent curate si igienice. Exista
si carpe speciale, impregnate cu substante care sa mareasca puterea de colectare a prafului sau
puterea de stergere si uscare.

Bureti

Buretii se folosesc pentru spalarea si limpezirea faiantei, a cazilor, a chiuvetei. Au dimensiuni si
asperitati diferite, in functie de suprafata care trebuie curatata.

Maturi si perii

Maturile sunt folosite la curatarea spatiilor comune exterioare.

Periile sunt folosite la indepartarea murdariei din locurile greu accesibile. Exista perii speciale, cu
coada lunga, folosite la indepartarea panzelor de paianjeni. Perii speciale se folosesc la curatarea
WC-urilor si, dupa folosire, sunt pastrate in suporti speciali langa vasul WC.

Periile in forma de spirala se folosesc la curatarea scurgerilor, a cazilor sau chiuvetelor.
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Mopuri

Mopurile sunt ustensilele ideale in efectuarea procesului de curatare a diverselor suprafete. Un mop
are doua parti, capul si manerul, capul poate fi din burete sau din bumbac, mopul avand aspect de
matura cu franjuri.

46

Exista trei tipuri de mopuri:
e mopuri uscate - folosite pentru colectarea prafului si a gunoaielor mici;
e mopuri pentru aplicarea polish-ului;

e mopuri umede - folosite pentru spalarea pardoselilor. Aceste mopuri pot avea patru
tipuri de capete:

o cu fire scurte;

o cu fire lungi;

o cu burete;

o cu burete, care are de obicei un sistem de stoarcere.

Pentru mopurile umede este necesara si o galeata speciala, cu un dispozitiv de stoarcere. Se poate
folosi o galeata sau un sistem de doua galeti, una cu solutie de curatat si una cu apa de limpezit.

3.2.6.Materiale folosite pentru efectuarea curateniei
Pentru o curatenie perfecta, trebuie indepartate praful si murdaria.

Praful este format din diverse particule care plutesc in aer si se aseaza pe toate suprafetele. Pentru
a indeparta praful, nu este necesar niciun material de curatenie. Se poate folosi un spray antistatic,
pentru a reduce aderenta pe anumite suprafete pentru o perioada de timp.

Daca nu este indepartat periodic, suprafetele respective se vor imbacsi si vor avea aspect murdar si
vechi. Este bine sa se stearga cu lavete umede sau impregnate, pentru a se evita imprastierea lui.

Praful trebuie curatat si din locurile mai putin vizibile, pentru ca el adera la diverse suprafete si este
mult mai greu si costisitor de indepartat.

Murddria se poate forma pe baza de grasime sau pe baza de apa. Ea se poate indeparta folosind
metode mecanice si metode chimice sau o combinatie a acestora. indepartarea se poate efectua cu
metode simple, pana la folosirea masinilor de lustruit si slefuit. Indepartarea chimica a murdariei se
poate face rapid si eficient, daca se folosesc substante corespunzatoare.
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Materialele de curatenie se impart in urmatoarele categorii:

Detergenti
Detergentii sunt materiale de curatenie care, folositi in amestec cu apa, indeparteaza murdaria.
Detergentii trebuie sa indeplineasca urmatoarele cerinte:
e sa se dizolve bine in apa;
e sanu fie toxici si periculosi la manipulare;
e sa desprinda si sa mentina in suspensie resturile solide;
e sa poata fi usor de indepartat prin clatire si sa nu lase urme;
e sa nu atace suprafetele curatate si nici mainile utilizatorului.
Detergentii pot fi:
e pe bazd de sdpun - sapunul este facut din grasimi naturale si soda caustica;

e sintetici - o combinatie de substante chimice, de regula derivate din petrol si pot fi
grupati in urmatoarele categorii:

o detergenti anionici - au toxicitate redusa;
o detergenti neutri - au proprietati de emulsionare buna si spumare redusa;
o detergenti cationici - au putere de curatare puternica;
o detergenti amfolitici - au toxicitate redusa, dar sunt scumpi;
o detergenti alcalini - sunt puternici sisunt foarte agresivi pentru piele.
Indiferent de tipul de detergent folosit, este important sa se respecte anumite reguli generale:
o folosirea detergentului corespunzator pentru fiecare suprafata care trebuie curatata;
o folosirea sistemelor de dozaj corespunzatoare;
e diluarea corecta in apa la temperatura prescrisa;
e dizolvarea completa inainte de folosire;

e folosirea unor ustensile curate, care dupa utilizare sa fie spalate de orice urma de
detergent;

e limpezirea abundenta atunci cand este necesar;
e depozitarea detergentilor pe rafturi, intr-o magazie uscata si bine ventilata;

¢ etichetarea tuturor cutiilor de detergent cu semne de avertizare pentru cei toxici.

Acizi de curatare

Acizii de curatare sunt substante speciale folosite pentru curatarea anumitor suprafete si pentru
indepartarea eventualelor pete:

e acizii sunt tari si corozivi;
e trebuie folositi intotdeauna diluati;
e la folosirea lor trebuie intotdeauna purtate manusi;

e dizolva metalele si sarurile, fiind folositi la curatarea petelor de rugina, in zona
robinetilor de la cazi, chiuvete sau WC si a depozitelor de saruri minerale formate de
apa dura in jurul robinetilor sau a scurgerilor.
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Substante abrazive

Substantele abrazive sunt folosite pentru curatarea prin frecare a murdariei de pe suprafetele dure.
Se pot folosi diverse materiale, de la nisip pana la smirghel, dar cel mai bine este sa se foloseasca
produse special concepute pentru curatarea murdariei de pe diverse suprafete, produse care nu
zgarie, nu agreseaza suprafata de curatat.

Solventi organici
Solventii organici sunt folositi pentru curatarea chimica si pentru indepartarea petelor:
e sunt foarte toxici si inflamabili si trebuie folositi in spatii bine ventilate;

e sunt prezentiinsolutiile pentru curatarea geamurilor, a oglinzilor, a
tablourilor (spirtul, acetona).

Dezodorizante

Dezodorizantele sunt substante sau amestecuri care au capacitatea de a absorbi sau de a atenua
mirosurile neplacute. Pot fi sub forma de:

e spray - folosit dupa terminarea curateniei in spatiile de cazare;
e gel - folosit in anumite spatii si are o durata de eficienta mai mare;
e lichid - se pune in apa de limpezire, durata fiind mai mare decat a spray-urilor.

Dezodorizantele pentru grupurile sanitare pot fi pentru bazin sau vasul WC, folosirea lor fiind
obligatorie la toate structurile de primire.

Dezinfectanti
Dezinfectantii sunt folositi numai in zonele unde pot aparea diversi germeni.
e trebuie folositi cu discretie in anumite zone de aparitie a bacteriilor;

e in general, produsele de curatenie pentru anumite zone, cum ar fi WC-ul, au in
componenta lor dezinfectanti;

e principalii dezinfectanti folositi sunt pe baza de clor si compusii lui.
Materiale de lustruit (polish-uri)

Materialele de lustruit nu sunt materiale de curatenie, dar sunt folosite de aceeasi categorie de
personal, dupa efectuarea curateniei.

Principiile generale de folosire a polish-urilor sunt:

in functie de suprafata, se foloseste polish-ul corespunzator;

e se urmeaza cu exactitate tehnologia prescrisa;

se aplica numai pe suprafete curate;

se foloseste o cantitate cat mai mica pentru obtinerea finisajului;
o seindeparteaza orice cantitate de prisos.
Existd polish-uri pentru:

e suprafete metalice (manerele, shieldurile, ornamentele placate de la usi, scrumierele,
bateriile de la cada si chiuveta) - sunt sub forma de lichid transparent sau laptos sau un
material textil impregnat cu o solutie speciala;
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e mobild - sunt sub forma de pasta, lichid, ulei sau spray si toate contin ceara, pentru a
astupa suprafetele poroase, solvent pentru a indeparta grasimile, apa pentru a
indeparta petele si silicon pentru a face mai usoara aplicarea si a creste luciul;

e pardoseli - sunt un amestec de ceara dispersata intr-un solvent (lichid sau pasta). Se
folosesc la pardoselile poroase din lemn, la linoleum.

Sdruri pentru pardoseli

Sarurile pentru pardoseli se aplica pentru a forma o bariera protectoare semi- permanenta care sa
previna murdaria in profunzime, prin praf, grasime, pete. Pelicula protectoare poate dura intre 1-5
ani.

3.2.7.Alegerea materialelor de curatenie

La ora actuala exista firme specializate in producerea si comercializarea produselor de curatenie.
Pentru structuri de primire cu functiuni de cazare, acestea furnizeaza materiale de curatenie cu
sisteme de dozare corespunzatoare, la concentratiile stabilite. Sarcina guvernantei este de a le gasi
pe cele mai potrivite, in functie de natura suprafetelor ce urmeaza sa fie curatate. Printr-o alegere
corecta se vor economisi timp si bani si se va evita folosirea de materiale necorespunzatoare. De
aceea, trebuie luate in considerare anumite criterii la alegerea materialelor de curatenie, si anume:

e tipul de murdarie ce trebuie indepartata;

e usurinta in folosire;

e suprafetele ce trebuie curatate si posibilitatea deteriorarii acestora;
e toxicitatea pentru personal;

e mirosul raportat de clienti;

e modul de ambalare;

e conditiile de depozitare, daca unitatea dispune sau nu de ele;

e costul, raport pret/calitate;

e consumurile estimate in functie de capacitatea de primire.

3.2.8.Procedee de scoatere a petelor

n comert exista numeroase produse de scos petele, insotite de instructiuni de folosire. Aplicarea lor
este usoara si rapida, dar costul lor este mare. Exista insa si alte posibilitati mai simple de a curata
petele si mai putin costisitoare.

Foarte important este s se curete orice patd. In general, pentru scoaterea petelor se folosesc
urmatorii agenti:

e diluanti (benzina, alcool alb, spirt medicinal);

e acizi (solutie de acid oxalic, sare de lamaie, acid acetic, otet, acid citric, zeama de
lamaie);

e lesii (soda de rufe, bicarbonat de sodiu, borax, amoniac);

e Tnalbitori (hipoclorit de sodiu, feroxid);

e substante bioactive (sampon bioactiv si detergenti bioactivi).
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Procedee de scoatere a petelor de pe materialele textile

Pata

Procedeu

Cafea

Se intinde zona cu pata peste un vas, se picura apa fiarta si borax peste
pata,astfel ca apa sa antreneze suprafata.

Cerneald

Pata proaspata se scoate cu sugativa sau pudra de talc. Petele mai vechi se
inmoaie cu lapte sau sare si suc de lamaie, sau sare dizolvata in apa fiarta.
Se sterge apoi cu un burete inmuiat intr-un solvent de curatat si se clateste
bine.

Ciocolatd

Se curata cu o lama de cutit netaioasa, se spala cu o solutie fierbinte de
detergent. Daca nu iese, se spala cu buretele cu solutie calda de borax
(concentratie 30 g/570 ml). Se clateste si se spala.

Grégsime

Se acopera zona cu sugativa si se calca cu fierul cald, pentru a absorbi
grasimea. Se freaca cu buretele inmuiat in solvent de grasime. Apoi se spala
cu solutie fierbinte de detergent de sapun.

Gumdg de
mestecat

Se freaca cu gheata ca sa se intareasca. Se desprinde cu o lama de cutit
netaioasa. Daca nu s-a desprins in intregime, se pune albus de ou, se curata,
apoi se spala cu detergent lichid.

Lac de unghii

Se curata cu acetona sau alt dizolvant pentru lac de unghii. Se procedeaza
cugrija, deoarece acetona poate decolora tesatura.

Pete arse

Petele proaspete se inmoaie cu lapte. Daca e ars mai tare, se spala cu
bureteleinmuiat in solutie calda de sapun si borax si apoi se clateste.

Pete de apd

Se spala cu buretele inmuiat in apa calda si se usuca cu o carpa moale.

Ruj

Se spala direct cu un detergent sintetic. Daca pata este mai veche, se sterge
mai Intai cu un burete inmuiat in apa rece, se aplica glicerina sau vaselina
pentru a inmuia pata, apoi se curata cu un solvent.

Sdnge

Se inmoaie cu o solutie de apa rece cu sare (concentratie 20 g/570 ml
apa), selasa sa actioneze pana iese pata, se poate lasa chiar si o noapte
(depinde de vechimea petei). Se spala apoi cu o solutie calda de detergent
si se clateste. Atentie: niciodata petele de sange nu se spala cu apa calda
sau fierbinte, deoarece aceasta coaguleaza sangele si pata nu mai poate fi
scoasa.

Suc de fructe

Pata trebuie spalata imediat, intrucat colorantii vegetali se fixeaza definitiv
in fibre. Petele vechi de suc de fructe sunt aproape imposibil de scos. Se
procedeaza la fel ca si la petele de cafea. Daca este posibil, se tine zona
cupata sub jet de apa fierbinte de la robinet. In nici un caz nu trebuie
frecat, pata se va intinde si va colora o zona si mai mare.

Transpiratie

Se umezeste usor pata in otet sau amoniac inainte de a spala lenjeria
sau sespala usor cu buretele inmuiat in alcool metilic (spirt alb).

Vopsea

Se curata cat mai repede pentru a nu se fixa. Se inmoaie cu glicerina,
apoi sesterge cu un burete inmuiat in terebentina.

ROMTENS ﬂ
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Procedee de scoatere a petelor de pe tapet

Pata Procedeu

Cerneald Se sterge imediat cu un burete inmuiat in apa calda, apoi se sterge cu spirt.
Se poate folosi un produs pentru scos pete de cerneala sau inalbitor
(hipoclorit desodiu) daca suprafata o permite si nu se decoloreaza.

Grdsime Se acopera pata cu sugativa si se calca cu fierul cald pentru a o absorbi. Daca
nu e posibil, se acopera cu pudra de talc, se lasa sa se usuce, apoi se perie.
Ce ramane, se curata cu un solvent. Cel mai usor se curata cu spray-uri
speciale care se aplica asemanator, adica trebuie lasate sa se usuce, apoi
se perie.

Pete de Se sterg cu o carpa umeda. Daca este si grasime, se sterge cu un solvent

mdncare sau seaplica un spray pentru curatat petele de grasime, apoi se sterge.

Ruj, creion

Se razuieste usor cu lama unui cutit neascutit, apoi se sterge cu un burete

dermatograf |inmuiat in solvent de grasimi sau se curata cu un spray special. Daca raman
urme, acestea se curata cu o solutie de spirt si amoniac in concentratii egale.

Urme de apd |Se aplica o pasta de argila umezita cu spirt. Se lasa sa se usuce, apoi se
periesi se spala cu grija cu un burete inmuiat in apa rece.

Vopsea Petele proaspete se curata cu un solvent potrivit.

Procedee de scoatere a petelor de pe piele si materiale de plastic

Pata

Procedeu

Cerneala

Se sterge cu buretele inmuiat in spirt. Se sterge apoi cu o carpa umeda. Se
mai poate aplica o substanta speciala pentru scos petele de cerneala (pic),
sau o solutie de acid oxalic. Se testeaza efectul asupra materialului, pentru
a nu se decolora.

Grasime

Se indeparteaza cat se poate de mult, prin stergere cu grija. Se aplica o
pudra sau o pasta absorbanta, se asteapta sa se usuce, apoi se indeparteaza
prin periere. Daca este necesar, se repeta procedura. Daca pata este umeda
(ulei), se aplica o solutie de acid oxalic (concentratie 150 ml/1500 ml apa).
Apoi se clateste.

Vopsea

Se aplica apa in cazul vopselelor care se dizolva in apa sau terebentina in
cazul vopselelor pe baza de ulei. Se indeparteaza cu grija pata dizolvata, se
samponeaza cu sapun si se absoarbe cu un burete. Exista si solventi speciali
pentru scos pete de vopsea, dar acestia trebuie aplicati cu atentie, fiindca
pot distruge suprafetele din piele sintetica sau material plastic si poate sa

ramana gaura in locul petei.
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Procedee de scos petele de pe lemn lustruit sau melaminat

Pata Procedeu

Adancituri Se pot reface suprafetele prin acoperire cu sugative sau servetele de hartie,

provocate peste care se calca cu fierul de calcat nu prea cald. Nu se aplica pe lemn

decdldurd furniruit. Tn acest caz se foloseste ulei.

Alcool, Se sterge imediat. Se freaca cu putin ulei de menta sau alt ulei fin (de

parfum masline,arahide). Pentru pete mai vechi se amesteca ulei cu un praf fin de
curatat sau scrum de tigara si se freaca cu miscari circulare. Se sterge cu
ulei, se usuca cu o carpa si se lustruieste apoi cu o carpa moale. Se mai poate
folosi un polish special pentru curatat metale, dar cu atentie, pentru a nu
se deteriora.

Ceard de Se indeparteaza cat mai mult cu o lama neascutita de cutit, pentru a nu

luménare sau |zgaria sau deteriora suprafata, apoi se spala cu o solutie calda de apa cu

grdasime sapun. Daca persista, se curata cu un burete inmuiat intr-un solvent special,
apoi se sterge cu un burete umed si se lustruieste.

Cerneald Trebuie stearsa imediat. Se poate aplica otet, se lasa sa stea 2-3 minute,
apoi se spala. Daca e necesar, se decoloreaza cu o substanta pentru scos pete
de cerneala (pic) sau acid oxalic (concentratie 150 ml/200 ml apa calda), apoi
se clateste cu apa calda.

Pete arse Se foloseste un polish pentru a le indeparta. Daca nu ajuta, se freaca cu ulei
dein fiert, amestecat cu praf fin de curatat, apoi se sterge cu ulei, se usuca
si se lustruieste cu o carpa moale. Un polish special pentru metale este cel
mai eficient.

Urme de apd | Daca sunt proaspete, se freaca cu ulei fin. Daca persista, se freaca cu o carpa
inmuiata in amoniac sau ulei de menta, apoi se usuca si se lustruieste. Petele
mai vechi se indeparteaza cu un polish pentru metale, apoi se lustruieste
suprafata.

Urme Se freaca cu ulei de in fiert sau putina terebentina, apoi se lustruieste. Daca

ldsatede persista, se sterge cu o carpa inmuiata in ulei de menta sau spirt camforat si

obiecte selustruieste.

fierbinti

Zgarieturi Se aplica ceara de lustruit sau se sterge cu un burete inmuiat in spirt sau
terebentina (pentru suprafetele de lemn furniruit) si se freaca usor pana
dispare zgarietura prin uniformizarea suprafetei. Spray-urile speciale de
lustruit mobila acopera destul de bine zgarieturile de suprafata. Zgarieturile
mai adanci se acopera cu o vopsea de lemn potrivita, apoi se aplica un lac
sau ceara de lustruit. La nevoie pot fi acoperite cu polish de parchet sau
crema de ghete maro pana se repara de catre un specialist.

........ L’/
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Procedee de scos petele de pe armaturi si obiecte sanitare

Pata

Procedeu

Aspect pdtat

Daca se curata in mod curent, este suficient cu orice fel de detergent. La
nevoie se foloseste o solutie de hipoclorit (concentratie 150 ml/570 ml apa
calda). Aceasta solutie nu se va utiliza daca armaturile sunt crapate si se va
evita stropirea obiectelor din fier, fiindca provoaca ruginirea lor.

Depuneri din
cauza apei
dure sub
formd de
cercuri in
jurul
armdturilor
sia
scurgerilor la
chiuvete,
vane de dus,
cdzi de baie

Se stropeste buretele cu o solutie de dedurizare a apei, cum ar fi calgon sau
altele similare si se freaca locurile respective, apoi se clateste. Acolo unde
este posibil, se umple vasul cu apa fierbinte si se adauga substanta de
dedurizare si se lasa pana se raceste, apoi se freaca petele si se clateste
bine. Aceste substante sunt indicate a fi folosite in mod curent, nefiind
toxice, pentru a evita depunerile de piatra mai greu de indepartat. Piatra
depusa in timp indelungat necesita aplicarea unui detartrant, substanta acida
foarte puternica, care trebuie manipulata conform instructiunilor, cu manusi
si evitarea stropirii pe fata sau pe ochi. Detartrantul poate curata si straturi
mai groase de piatra fara efort, dezavantajul lui fiind ca, si la o singura
aplicare, pentru a curata cada, faianta, aceste suprafete isi pot pierde
definitiv luciul, fiind si ele atacate de detartrant. Prin urmare, detartrantul
este indicat a fi folosit cu masura, la anumite intervale, pentru curatarea
vasului WC si in adancime.

Ruginag

Se freaca cu grija cu un burete abraziv sau praf de curatat si solutie de sapun.
Daca persista, se presara sare deasupra si se freaca pata cu o carpa inmuiata
inotet, apoi se clateste bine. Daca nu dispare, se aplica o solutie de acid
oxalic (concentratie 150 ml/200 ml apa), apoi se clateste bine.

Procedee de scos petele de pe gresie si faianta

Pata Procedeu
Pardoseald Se freaca cu peria cu o solutie de hipoclorit, apoi se clateste bine si se
patata sterge.
Rugind, Se dizolva citrat de sodiu, o parte in sase parti de apa, apoi se adauga o parte
aspectpdtat | de glicerina, egala cu cea a solutiei obtinute mai inainte. La aceasta solutie

se incorporeaza creta, pana se obtine o pasta omogena. Cu aceasta pasta
se acopera petele si se lasa sa actioneze 12 ore, apoi se spala. La nevoie se
repeta operatiunea.

Urme de var si
de sdpun

Se freaca cu o solutie de otet si apa (concentratie 400 ml/4,5 | apa), apoi
se clateste bine. Concentratia solutiei trebuie respectata, otetul fiind un
acid, iar aplicat pe gresie si faianta poate deteriora suprafata acestora,
distrugand luciul.
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Procedee de scos petele de pe marmura

Pata Procedeu

Ceai, cafea Se sterge cu o solutie de borax (concentratie 150 ml/200 ml apa). Daca
persista, se sterge cu o pasta din creta si peroxid, apoi se clateste bine.

Cerneald Cu o carpa moale se aplica o solutie din cantitati egale de spirt si amoniac.
Se acopera cu un plastic si se lasa sa actioneze in jur de 6 ore, apoi se
clateste. Se repeta, daca este nevoie.

Dére Se freaca cu grija cu un smirghel fin. Se lustruieste cu o pulbere fina pusa
peo carpa umezita, apoi se sterge si se relustruieste ca de obicei.

Pete circulare |Se freaca cu un praf fin de curatat care contine si inalbitor, apoi se

clatestebine.

Procedee de scos petele de pe linoleum

Pata Procedeu

Déare negre Se freaca cu parafina, se spala cu buretele, apoi se lustruieste.

Pete diverse |Se freaca cu burete din span de otel sau cu un burete foarte fin de
sarma. Seva evita distrugerea suprafetei prin zgariere mai profunda, apoi se

lustruieste.
Smoald Se dizolva cu un diluant si se indeparteaza cu o carpa.
Urme Se aplica un ulei fin si se freaca bine, apoi se lustruieste.
ldsatede
obiecte
fierbinti

Petele neidentificate de pe toate suprafetele se trateaza in etape, pana se gaseste agentul potrivit,
dar trebuie respectate anumite reguli pentru a nu compromite suprafata respectiva. Pentru a trece
mai departe la o alta etapa, este obligatoriu ca pata sa fie uscata.

Aprovizionarea pentru indeplinirea sarcinilor

Camerista primeste de la guvernanta cheia sau cheile pentru spatiile de cazare ce i-au fost
repartizate la inceperea programului, impreuna cu programul de lucru.

Cand sunt asteptate grupuri de turisti sau V.I.P.-uri, 7i sunt comunicate si cerintele pentru acestia.
Pentru a-si realiza in bune conditii sarcinile zilei respective, camerista trebuie sa aiba o evidenta
exacta a stocului de lenjerie curata, materiale publicitare si informative, consumabile (sapunuri,
sampoane, hartie igienica etc.) si materiale de curatenie pe care il are in acel moment.

in functie de programul de lucru pentru ziua respectiva, ea trebuie sa anunte guvernanta de ce are
nevoie in plus fata de cele disponibile. Daca a avut probleme cu ustensilele de lucru, defectiuni,
reparatii, inlocuiri, se intereseaza de starea acestora si de cum ar putea fi rezolvate problemele.
La aparitia unor noi reglementari privind dotarea spatiilor de cazare cu produse de primire sau
publicitare, noi tehnologii de curatare a diverselor suprafete, noi materiale de curatenie, ustensile
sau echipamente, personalul trebuie instruit, pentru a obtine rezultatele potrivite. Folosirea
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necorespunzatoare a unor materiale, ustensile sau tehnologii noi pot provoca pagube foarte mari.

La finalul programului de lucru, camerista isi noteaza toate problemele aparute in ziua respectiva,
pentru a le raporta la careu in ziua urmatoare, in vederea solutionarii lor. Pot aparea probleme in
ce priveste buna functionare a aparatelor electrice de curatenie, deteriorari ale ustensilelor pentru
curatenie, precum si necesarul de materiale (stocurile) pentru o noua zi de munca.

3.2.9.Rezumat

Trebuie sa existe preocupare permanenta pentru informarea personalului cand se achizitioneaza
produse de intretinere si curatenie noi, pentru a putea fi folosite corect, in dozaj corespunzator, in
vederea obtinerii rezultatului dorit. Folosirea necorespunzatoare, atat a materialelor, cat si a
echipamentelor, poate provoca pagube.

3.2.10. Test de autoevaluare a cunostintelor
Mopurile uscate fac parte din a. | faiantei, cazilor, chiuvetei
categoria ustensilelor pentru b. | peretilor si pardoselilor
1.| curatenie si se folosesc pentru } .
curitarea: c. | geamurilor si usilor

a. | tipul de murdarie care trebuie indepartata

2. | Alegerea materialelor de curatenie se [b. | usurinta in folosire

face in functie de: < | suprafetele care trebuiesc curatate i
" | posibilitatea deteriorarii acestora
Buretii fac parte din categoria a. | faiantei, cazilor, chiuvetelor
3. | ustensilelor pentru curatenie si b. | mochetelor si pardoselilor

se . c. | geamurilor si usilor
folosesc pentru curatarea:

L. a. | sase dizolve bine in apa
4. yr;deltergenf bun :cEebmle sa b. [ sanu fie toxic
Indeplinéasca urmatoarete C. | safie usor de indepartat prin clatire
conditii:
. . .. _._la. | intr-un loc uscat
5 Depozitarea materialelor de curatenie b ntr-un loc umed
" | trebuie sa se faca: : i
C. | separat de produsele alimentare
. < a. | cuaspiratorul
6 Mocheta sau covoarele din camera se P
| curati: b. | cumatura
c. | cumopul

Rezolvari test autoevaluare 3.2.: 1b - 2a,b,c - 3a - 4a,b,c - 5a - 6a.
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3.3. Modul de curatare a diverselor suprafete

3.3.1.Introducere

Diversitatea tipurilor de materiale care intra in componenta spatiului de cazare impune cunoasterea
modului de intretinere si curatare corespunzator.

3.3.2.0biective

e sa prezinte tehnologia de curatare a diferitelor suprafete

3.3.3.Curatarea usilor si curatarea geamurilor

Curatarea usilor

Metodele de curatenie difera in functie de materialele din care sunt facute usile:
e lemn vopsit sau lacuit;
e pal melaminat sau furniruit.

Usile din lemn vopsit sau pal melaminat pot fi sterse de praf cu o carpa umeda sau spalate cu apa
si un detergent neutru.

Spalarea se face de jos in sus, deoarece apa murdara se prelinge peste suprafata de jos, iar pe o
suprafata murdara lasa urme care se pot indeparta mai greu.

Limpezirea se face de sus in jos. Nu trebuie uitata niciodata partea superioara a usii, nici tocul.
Petele de grasime si urmele lasate de degete se indeparteaza cu o solutie de apa si otet.
Exista si solutii speciale pentru curatarea usilor din lemn, apoi usile se pot lustrui cu un polish.

Daca usile sunt lustruite fara a fi sterse de praf si curatate, ele se pot imbacsi, murdaria intrand in
profunzime la lustruire.

Usile spatiilor de cazare se curata saptamanal, o atentie deosebita acordandu-se celor de la bai,
care pot fi stropite in timpul dusului, fiind necesara curatarea lor mai des. Usile spatiilor comune
sunt verificate zilnic si curatate ori de cate ori este nevoie.

Tocurile usilor se sterg de praf si se spala, acordandu-se atentie si partii superioare a tocurilor.
Feroneria se sterge si ea, atunci cand se curata usa, cu solutie speciala pentru metal.

Cantitatea de polish folosita nu trebuie sa fie prea mare si orice surplus trebuie indepartat, pentru
a nu pata suprafata usii deja curata.

Curatarea geamurilor

in functie de tipul si gradul de murdarie, geamurile pot fi curatate cu:
e apa;
e apa si un detergent alcalin;
e apa cu otet sau spirt medicinal.

Curatarea se face cu o carpa care nu lasa scame sau o laveta speciala, iar uscarea cu o piele de
caprioara sau o alta laveta pentru geam.

Majoritatea substantelor speciale pentru curatat geamurile sunt sub forma de lichid care se
pulverizeaza, sau sub forma de spray.

Acestea contin in general un solvent gras sau o cantitate de detergent anionic, curatarea fiind mai
rapida.
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Pentru geamuri mari se folosesc ustensile speciale cu un cap special pentru curatat geamuri si o
coada lunga.

Geamurile foarte mari pot fi fixe in anumite structuri, ele fiind curatate doar pe interior de
personalul care face curatenie in acea zona, curatarea exterioara a geamurilor fiind facuta de firme
specializate.

Curatarea geamurilor se face in urmatoarea ordine:
e se trag draperiile si perdelele si se leaga pentru a fi protejate;
e se curata pervazul ferestrei si se sterge de praf rama cu o carpa care nu lasa scame;

e Cu aceeasi carpa, cu solutie de detergent, se spala fereastra, intai lateralele, apoi in zig-
zag, de sus in jos, cu atentie la colturi;

e se limpezeste cu apa curata in acelasi mod;

e se usuca cu piele de caprioara sau laveta speciala;

e se indeparteaza orice picatura cazuta pe pervaz;

e se rearanjeaza perdelele si draperiile;

o la sfarsit se goleste si se curata galeata, se spala si se limpezesc carpele folosite.

3.3.4.Curatarea WC-ului, chiuvetei si a cazii de baie

intr-o camera de baie WC-ul este locul cel mai murdar, unde se pot dezvolta microbi. WC-ul este
ultimul care se curata din baie, conform principiului care se aplica in aceste spatii, de la zona cea
mai curata, la zona cea mai murdara.

Initial se trage apa si se pune dezinfectant pe marginea bazinului si in interior, lasand sa actioneze
5-10 minute, in functie de solutia folosita.

Zilnic, WC-ul se spala cu substante cu o concentratie mai mica, iar o data pe saptamana se spala cu
un detergent alcalin.

Cand este foarte murdar sau patat, se foloseste un acid de curatat, cum ar fi detartrantul.

Curatarea WC-ului : se face in urmatoarea ordine:

e se pun manusi si sort de cauciuc;
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cu o carpa inmuiata in solutie de detergent, se spala zona din jurul WC-ului si suportul de
hartie igienica;

se spala bazinul WC-ului, scurgerea, exteriorul WC-ului, capacul, scaunul WC-ului;

se ridica capacul si se pompeaza apa ;

se pune solutie de curatat WC-ul si, cu ajutorul periei speciale, se curata WC-ul in interior;
se verifica cu o oglinda sa nu mai existe murdarie pe interiorul ramei WC;

se trage apa din nou, limpezind in acelasi timp cu peria, apoi se pune peria in suportul ei si
se lasa sa se usuce;

se lasa capacul WC-ului, apoi se spala si capacul;
se dau jos manusile si se spala mainile;
se spala podeaua;

se verifica daca nu s-a uitat ceva.

Curatarea chiuvetei

Curatarea chiuvetei se face in urmatoarea ordine:

se pun manusi (menaj);

se strange tot ce este pe marginea chiuvetei;

se clateste bazinul, aruncandu-se toate resturile din scurgere;
se umple bazinul cu jumatate apa calda;

se pune detergent pe o carpa uda, corespunzator cu materialul din care este facuta chiuveta
si se curata exteriorul chiuvetei, tevile, scurgerea si piciorul chiuvetei;

se limpezesc toate aceste suprafete;
se scurge apa si, cu o perie subtire, se curata gaura de prea plin;
se pune detergent pe o carpa si se spala tot bazinul, dopul si bateria;

se limpezeste cu apa, se usuca toate suprafetele si se limpezeste bateria cu o laveta speciala
uscata sau cu servetele de hartie;

se pulverizeaza o solutie speciala pe oglinda si se lustruieste;

se pun materialele consumabile noi (sapun, sampon, conform procedurilor) si se aranjeaza
obiectele clientului, daca este ocupata camera;

se mai verifica daca totul este in ordine.

Curatarea cazii de baie

. P Ocupare sustenabila si de calitate in sectorul HORECA din Nord-Vest (0SC-HORECA-NVE)" / 157631
,POCU/1080/3/16/Imbunititirea nivelului de competente profesionale si cresterea gradului de ocupare a A.N.T.R.EC

fundatia
ROMTENS . : 3 o B e o
q somerilor si persoanelor inactive in corelare cu nevoile pietei muncii

Page6o



Instrumente Structurale
UNIUNEA EUROPEANA ma-2020

Investim in dezvoltare durabila
Proiect cofinantat din Fondul Social European prin Programul Operational Capital Uman 2014-2020

Cada de baie se curata intr-un mod similar cu chiuveta, doar ca nu umplem cada cu apa. Ideal ar fi
sa folosim un lighean special pentru apa. In general, nu este bine sa folosim materiale de curatenie
abrazive si, in niciun caz, un acid de curatat (detartrant), pentru ca distrug luciul cazii ireversibil.

La cazile din fibra de sticla este total interzisa folosirea prafurilor de curatat pentru ca produc
zgarieturi care nu se mai pot remedia.

Covorasul de baie anti-alunecare trebuie si el spalat.
O atentie speciala trebuie acordata scurgerii, pentru a indeparta orice gunoi ramas.
Sifonul de scurgere trebuie curatat si el periodic, saptamanal.

Bateria, manerul de iesire din cada, suportul de sapun trebuie si ele spalate, limpezite si uscate
bine.

Cu cat apa este mai dura, cu atat trebuie acordata atentie unei uscari corespunzatoare. Daca sunt
lasate umede la uscare, vor aparea pete de la saruri care dau senzatia ca suprafetele nu au fost
spalate corespunzator.

La fel se curata si dusul. Atentie deosebita trebuie acordata perdelelor sau cabinei de dus, care se
spala cu apa si detergent, se limpezesc bine si se usuca.

3.3.5.Lucrari speciale de curatarea, dezinfectie, dezinsectie, deratizare

Curatarea

Prin curatare se intelege indepartarea mecanica, manuala sau automata a oricarei forme de deseuri,
praf sau depuneri de materiale nefolositoare, rezultate in urma activitatilor umane in spatiile de
cazare.

Curatarea prafului si a murdariei se face zilnic, fiind un mediu propice pentru microbi. Atata timp
cat praful nu vine in contact cu umezeala, el poate fi indepartat rapid si cu efort minim.
Indepartarea mecanica se poate face cu o varietate de metode, de la unele foarte simple, pana la
folosirea masinilor de lustruit sau de slefuit. Aceste masini necesita spatii de depozitare
corespunzatoare si instruirea personalului, pentru a le folosi.

Dezinfectia

Prin dezinfectie se intelege reducerea numarului de germeni saprofiti si distrugerea germenilor
patogeni prin mijloace fizice sau chimice. Cea mai ieftina metoda de dezinfectie este spalarea cu
apa fierbinte (77-82°C, timp de un minut). Urmeaza in ordinea costului spalarea cu un detergent
anionic si o substanta chimica.

e pardoselile se curata cu stergatorul umezit cu un detergent anionic. Dezinfectia
chimica se face numai daca suprafetele sunt vizibil murdarite cu sange sau lichide
biologice. Mdturatul uscat este interzis;

e covoarele si mochetele se curata prin folosirea zilnica a aspiratorului de praf.
Aspiratorulde praf trebuie prevazut cu 2 filtre pentru impiedicarea diseminarii
prafului bacterian. Covoarele si mochetele se curata cu un detergent adecvat,
periodic sau cand sunt vizibil murdare. Mdturatul uscat este interzis;

e peretii si plafoanele se curata cu un detergent anionic, periodic si cand sunt vizibil
murdarite, dacd sunt finisate cu materiale lavabile. Tn cadrul finisajelor
nelavabile curatarea se face cu aspiratorul de praf;

e mobila si pervazurile se sterg de praf zilnic cu material moale impregnat, pentru
a retine praful. Obiectele aflate la inaltime si tapiteria mobilei se vor curata zilnic
cu aspiratorul de praf;
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e WC-urile si pisoarele se curata si se dezinfecteaza cu peria, praf de curatat si
detartrant. Colacul de WC se sterge cu detergent anionic. Dezinfectia chimica se
va face cand WC-ula fost folosit de catre o persoana suferind de o boala diareica;

e cada de baie se spala si se dezinfecteaza cu praf de curatat continand o substanta
clorigena sau cu detergent anionic lichid, urmat de dezinfectie cu o substanta
clorigena. Operatiunilese fac zilnic si dupa fiecare client;

¢ la cabina de dus peretii si cada se dezinfecteaza zilnic cu praf de curatat continand
o substanta clorigena. Operatiunile se fac zilnic si dupa fiecare client. Perdelele
de la bai si dusuri se spala o data pe saptamana;

e chiuveta va avea suprafata intacta si nu va fi prevazuta cu scurgator din lemn. Nu
se admit tuburi din cauciuc care sa prelungeasca robinetii. Chiuveta se curata si
se dezinfecteaza zilnic cu praf de curatat continand o substanta clorigena, inclusiv
in interiorul robinetului, folosind o perie subtire;

e sapunul si dispozitivele pentru distribuirea sapunului: sapunul solid se pastreaza
uscat intr-o savoniera care sa permita scurgerea apei, sau suspendat cu dispozitiv
magnetic; sapunul pulbere, sapunul lichid si fulgii de sapun sunt continute in
distribuitoarele de pe perete, care sunt de preferat. Savonierele si distribuitoarele
de pe perete se curata si se clatesc cu apa fierbine inainte de reumplere;

e alte obiecte, cum ar fi: telefonul, vazele de flori, scrumierele, se curata zilnic cu
detergent
anionic;echipamentele si materialele de curatenie: carpele, buretii, periile,
stergatoarele, se spala zilnic cu detergenti anionici si se clatesc cu apa fierbinte. Se
usuca si se depoziteaza uscate.

Dezinsectia

Dezinsectia periodica se va face la intervale prevazute de metodologii, dar nu mai mari de 3 luni.
Intre operatiunile periodice, se vor aplica proceduri de dezinsectie curente de intretinere in
prezenta vectorilor.

Deratizarea

Deratizarea periodica se va face in intervale de maxim 6 luni si, intre operatiunile periodice, se vor
aplica proceduri de deratizare curente de intretinere, in functie de necesitate.

Tn procesul de efectuare a curateniei in baie se tine cont de utilizarea corectd a echipamentului de
protectie, a materialelor si solutiilor de curatenie, precum si ordinea in care se efectueaza; camera
de baie este predispusa dezvoltarii microbilor, motiv pentru care se acorda o atentie deosebita.

Accesoriile de toaleta personale, ale clientului, sunt curatate si manipulate in conditii de siguranta
si asezate in acelasi loc.

3.3.6.Rezumat

Camerista verifica cu atentie functionarea instalatiilor sanitare si raporteaza rapid serviciului de
intretinere, iar ulterior urmareste ca remedierea sa fie facuta in absenta clientului.

Consumabilele sunt completate sau inlocuite in functie de necesitati si sunt aranjate conform
normelor interne ale hotelului.

in cazul lucrarilor specifice, dezinsectie si deratizare, implicarea cameristei este in concordanta cu
echipa de interventie, conform metodologiei.

P Ocupare sustenabila si de calitate in sectorul HORECA din Nord-Vest (0SC-HORECA-NVE)" / 157631
fundatia " ez . R . . | . A.NTR.E.C
ROMTENS ,POCU/1080/3/16/Imbunititirea nivelului de competente profesionale si cresterea gradului de ocupare a

q somerilor si persoanelor inactive in corelare cu nevoile pietei muncii”

Page62



** o
* *
* *
* *
* o

UNIUNEA EUROPEANA

Investim in dezvoltare durabila

Instrumente Structurale
ma-2020

Proiect cofinantat din Fondul Social European prin Programul Operational Capital Uman 2014-2020

3.3.7.Test de autoevaluare a cunostintelor

in  general
curatareausilor se
face:

se spala de jos in sus si se clatesc de sus in jos

se spala si se clatesc de sus in jos

circular

2. | Geamurile se curata:

intai sticla, apoi rama si pervazul

intai pervazul, rama si apoi sticla

oricum

3. | WC-ul se curata:

primul intr-o baie

ultimul dintr-o baie

oricand

Cada se curata

detergent abraziv (gen tix)

4, ingeneral cu: detergent acid (gen detvartrgnt) . __
detergent care nu ataca luciul sau fibra de sticla
5 Curatenia in baie ?;rzr“an?nn;lisi
| seface: - 2
oricum
zilnic
6. | Dezinfectia se face: saptamanal
lunar
7. saptamanal
Dezinsectia se face: lunar
la 3 luni (maxim)
8. lunar
Deratizarea se face: trimestrial

N EHEREEREEREERNEERNEHERNEEREE

la 6 luni (maxim)

Rezolvari test autoevaluare 3.3.: 1a-2b - 3b-4c-5a-6a- 7c - 8c.

fundatia
ROMTENS

%
A
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3.4. Efectuarea curateniei in camera

3.4.1.Introducere

Rolul serviciului de etaj este de a asigura igienizarea, dotarea si amenajarea spatiilor de cazare.
Camerista poate sa coloreze sejurul in nuante placute prin mici atentii si detalii care fac mare
placere turistilor.

3.4.2.0biective

sa clasifice spatiile unei structuri cu functiuni de cazare;

sa prezinte pasii ce trebuie urmati in efectuarea curateniei in camera libera, in cea eliberata
si in cea ocupata;

sa prezinte modul de intretinere a ambiantei interioare.

3.4.3.Spatiile unei structure cu functiuni de cazare

Spatiile se pot clasifica in 2 mari grupe:

spatii de cazare;

spatii de folosinta comuna.

Cameristele se ocupa de efectuarea curateniei in toate spatiile, cu exceptia spatiilor din
departamentul de restauratie (restaurant).

Spatiile de cazare se clasifica in:

camera cu pat individual - folosit de o persoana; latimea patului este de minim 90 cm;

camera cu pat matrimonial - folosit de una sau doua persoane; latimea patului este de minim
140 cm;

camera cu pat dublu - folosit de doua persoane; latimea patului este de 160 cm;
camera cu 2 paturi individuale - folosite de catre doua persoane;

camera cu trei sau mai multe paturi individuale - folosite de un numar de persoane egal cu
numarul de paturi;

garsoniera - spatiul compus din dormitor pentru doua persoane, salon, vestibul si grup sanitar
propriu;

apartament - spatiul compus din unul sau doua dormitoare, sufragerie, vestibul, grup sanitar
propriu; la categoria 5 stele exista un grup sanitar la fiecare 2 locuri, iar la celelalte categorii
va exista minimum un grup sanitar la patru locuri;

suita - spatiul compus din doua camere alaturate, fiecare cu unul sau mai multe paturi si o
usa de comunicare in zona holului;

duplex - reprezinta apartamentul sau garsoniera care are spatiile dispuse pe 2 nivele, jos
fiind salonul, iar la etaj, dormitorul sau dormitoarele.

Spatiile de folosinta comuna pot fi:

spatii exterioare (in exteriorul structurii de primire);

spatii interioare (in interiorul structurii de primire). Spatiile exterioare pot fi:
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spatii pentru clienti: parcari, trotuare, alei, cai de acces, scari de intrare, scari exterioare;
spatii pentru personal: cai de acces pentru personal. Spatiile comune interioare pot fi:
spatii pentru clienti:

o spatii specializate (spatii publice), holul receptiei, sali de conferinta,
paliere deetaj, piscine, sauna, salon de masaj, coafor, salon de
cosmetica, magazine etc.;

spatii de circulatie: scari, coridoare, lifturi etc.
spatii pentru personal:

o spatii specializate: oficiile de etaj, depozit de lenjerie, vestiare,
birouri, spatii pentru servirea mesei etc.;
o spatii de circulatie: scari, lifturi pentru personal.

3.4.4.Statutul spatiilor de cazare

Indiferent de tipul spatiului de cazare (camera cu un pat, camera cu 2 paturi, garsoniera,
apartament), exista o codificare a acestora in functie de momentul eliberarii lor de catre client.
Aceasta codificare este cunoscuta ca statutul spatiilor de cazare si anume:

spatii de cazare libere - spatii de cazare in care s-a facut curat cu una sau mai multe zile in
urma si care nu au fost inchiriate;

spatii de cazare eliberate - spatii de cazare din care clientii au plecat sau urmeaza sa plece
in cursul zilei respective. Spatiile de cazare din care clientii nu au plecat pana la

inceperea programului de lucru pot fi considerate pentru cameriste spatii de cazare
eliberabile;

spatii de cazare ocupate - spatii de cazare pe care clientii le-au inchiriat cu una sau mai
multe zile in urma si in care vor mai sta cel putin o zi;

spatii de cazare rezervate - spatii de cazare libere sau eliberate care vor fi ocupate in acea
Zi;

spatii de cazare in reparatie (cu defectiuni) - spatii de cazare care au defectiuni majore

care nu pot fi rezolvate in acea zi pentru a putea fi oferite spre inchiriere.

La careu, cand camerista primeste programul de lucru al zilei, se stabileste si care sunt prioritatile
zilei (grupuri, V.l.P.-uri, cerinte ale clientilor anuntate la receptie etc.). La inceperea lucrului
camerista trebuie sa verifice daca pe clantele usilor spatiilor de cazare ocupate nu a aparut
fluturasul “ROG SA-MI FACETI CURATENIE”. Tn acest caz, clientul deja cazat are prioritate.

Cand nu exista prioritati, ordinea in care se face curatenie in spatiile de cazare este urmatoarea:

Camere libere

i

Camere eliberate

ﬂ

Camere ocupate, fara oaspeti

{

Camere ocupate cu oaspeti
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Indiferent de ordinea in care se face curatenia in spatiile de cazare, pana la sfarsitul programului
de lucru camerista trebuie sa intre in toate spatiile de cazare care i-au fost repartizate. Daca dintr-
un anumit motiv (usa este inchisa pe interior, clientul a agatat de clanta fluturasul cu “NU
DERANJATI”) nu reuseste, trebuie sa anunte acest lucru la receptie.

DO NOT
DISTURB

3.4.5.0rdinea efectuarii curateniei
e intr-o camera libera
e intr-o camera eliberata

e intr-o camera ocupata

Ordinea efectuarii curateniei intr-o camera libera

Tn aceste spatii de cazare camerista nu are foarte mult de lucru. Din acest motiv, daca nu sunt alte
prioritati, aceste spatii vor fi verificate la prima ora. De ce? Pentru ca in cel mai scurt timp ele pot
fi pregatite pentru inchiriere, nefiind necesara o curatenie completa. Este insa nevoie de o verificare
pentru a preintampina o reclamatie. Pasii pe care 1i are de parcurs camerista sunt urmatorii:

e se verifica pe diagrama care sunt spatiile de cazare libere si se alege unul dintre ele;
e se bate la usa camerei, se asteapta, se repeta bataia si abia dupa aceea se descuie usa si se
intra.
Indiferent de statutul spatiului de cazare, camerista trebuie sa bata la usa oricarui spatiu de cazare
atunci cand doreste sa intre. Se impune aceasta deoarece de la momentul intocmirii diagramei
respective si pana in momentul in care camerista vrea sa intre in spatiul respectiv de cazare, statutul

spatiului se poate modifica, sau este posibil sa fie trecut gresit in diagrama. Dupa ce intra in camera,
camerista:

e aprinde luminile si verifica daca functioneaza toate becurile;
e deschide geamurile pentru aerisire sau, dupa caz, se deschide instalatia de aer conditionat;

o verifica functionarea instalatiilor de aer conditionat, incalzire, sanitara etc., pentru a putea
anunta eventualele defectiuni aparute;

e verifica patul (pentru a se asigura ca nimeni nu a folosit camera si a facut din nou patul),
prosoapele si produsele de primire din baie (pentru acelasi motiv);

e sterge praful (in cazul in care camera nu a fost inchiriata mai mult de o zi);

e verifica inca o data pozitia tablourilor, draperiilor si aspectul general al camerei, inchide
geamul (acolo unde este cazul), pulverizeaza cu un deodorant de camera (daca procedura
este agreatad) si inchide usa;

e raporteaza ca acea camera este gata de inchiriat, conform procedurilor.

Din dorinta de a respecta odihna clientului, nu se folosesc echipamente electrice pentru curatenie
dimineata, decat dupa o ora rezonabila.
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Ordinea efectuarii curateniei intr-o camera eliberata

Camerele eliberate sunt cele in care camerista are cel mai mult de lucru. La sfarsitul efectuarii
curateniei, camera trebuie sa aiba un aspect placut si primitor si totul sa fie in perfecta stare de
functionare, curat si igienizat, in asteptarea unui nou client care doreste, in mod firesc, sa fie tratat
ca si primul client cazat in acea camera.

Pentru ca rezultatul obtinut sa fie cat mai bun cu putinta si munca prestata de camerista sa fie cat
mai eficienta, curatenia trebuie sa se faca in urmatoarea ordine:

e controleaza caruciorul cameristei pentru a vedea daca exista tot ce este necesar efectuarii
curateniei si se fac completarile necesare;

e se verifica pe diagrama (programul de lucru al cameristei) care sunt camerele eliberate si se
alege una dintre ele;

e se trage caruciorul langa usa camerei alese, astfel incat sa nu fie deranjata circulatia
clientilor pe coridor;

e se bate la usa camerei, se repeta bataia si apoi se descuie;

e se blocheaza usa in pozitia deschisa. Daca usa de la baie este inchisa, se bate si la aceasta,
se asteapta si apoi se deschide;

e se aprind toate luminile si se verifica daca functioneaza;

e se desfac draperiile, se deschid geamurile (exista spatii de cazare la care geamurile nu se
pot deschide, in aceste cazuri se porneste instalatia de aer conditionat);

e se verifica daca sunt obiecte uitate de clientii care au locuit in acea camera (pe pat, sub
pat, in sertare, in dulap etc.). Daca s-au gasit obiecte uitate, se anunta imediat receptia
pentru ca, in cazul in care clientul se mai afla in hotel, sa poata fi anuntat si obiectele sa-i
fie restituite. in situatia in care clientul a plecat din hotel, la sfarsitul zilei obiectele uitate
se predau guvernantei;

e se verifica inventarul spatiului de cazare si se anunta imediat la receptie eventualele lipsuri
pentru a incerca recuperarea lor;

e se verifica starea instalatiilor si a dotarilor, pentru a vedea daca sunt eventuale defectiuni.
Cand se constata anumite defectiuni, in functie de procedurile agreate in structura
respectiva, se anunta guvernanta sau departamentul tehnic pentru rezolvarea problemelor
aparute. Daca defectiunea nu poate fi remediata in cursul acelei zile, spatiul respectiv este
trecut defect in diagrama spatiilor de cazare;

e se debaraseaza resturile menajere (scrumiere, cos de gunoi etc.), inclusiv inventarul de
e room-service;

e setrage apa la WC si se aplica produsul pentru curatare existent in dotare in interiorul vasului
WC si de-a lungul ramei acestuia, lasandu-se asa pentru 10 minute, timp necesar pentru a
actiona eficient;

e se desfata paturile, lenjeria murdara se pune in sacul de pe carucior, inclusiv prosoapele din
baie;

e daca spatiul de cazare are balcon, se curata intai acesta de paianjeni, se matura si se
e spala;
e se fac paturile (patul), conform procedurilor stabilite;

e se curata, se sterg de praf si se lustruiesc: mobilierul, tablourile, corpurile de iluminat,
telefonul, televizorul, radioul, inclusiv pervazurile. Pentru fiecare suprafata se folosesc
substante corespunzatoare, in cantitatile prescrise, conform procedurilor stabilite;

e pentru a nu uita nimic, curatenia se efectueaza circular, pornind dintr-un punct si mergand
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de-a lungul unui traseu prin camera, pana se ajunge in acelasi punct;

se inlocuiesc materialele publicitare indoite, degradate sau cu adnotari pe ele, avand grija
ca ele sa fie puse conform procedurilor stabilite;

se intra in baie si se spala cada, faianta, robinetii. Se clatesc, se usuca sau selustruiesc,
conform procedurilor;

se curata chiuveta, se spala canile, paharele. Se curata oglinda;

se curata WC-ul;

se inlocuiesc consumabilele si se pun prosoape curate, conform procedurilor;
se spala podeaua, conform procedurilor;

se aspira in camera, mutand mobilierul daca este nevoie;

se dezinfecteaza telefonul, intrerupatoarele, clantele;

se inchid ferestrele (daca este cazul), se face o ultima verificare a aspectului general al
camerei, se pulverizeaza dezodorizant (sau nu) si se inchide usa;

se bifeaza in programul de lucru efectuarea curateniei in acel spatiu.

Ordinea efectuarii curateniei intr-o camera ocupata

n functie de tipul structurii de primire (hotel, motel, vila etc.), de clasificarea ei (1, 2, 3, 4, 5
stele) si de procedurile agreate, camerista are mai mult sau mai putin de lucru in aceste spatii de
cazare. Ea are insa obligatia ca, pana la sfarsitul programului, sa intre in toate spatiile de cazare
ocupate. Intra intai in spatiile de cazare ocupate din care clientii au plecat pentru o anumita
perioada de timp, si apoi in cele ocupate, in care clientii se afla in camera.

Pasii care trebuie urmati in efectuarea curateniei sunt urmatorii:

se bate la usa (urmand procedurile explicate anterior);

se deschide usa si se blocheaza in pozitia deschis;

se aeriseste (acolo unde acest lucru este posibil);

se debaraseaza resturile menajere (atat din camera, cat si din baie);
se infata patul sau doar se aranjeaza, conform procedurilor agreate;

se aranjeaza lucrurile clientului;

ATENTIE!!! Nu se umbla niciodata in bagajele clientului, in dulapuri sau in sertare, nu se schimba
ordinea in care clientul si-a aranjat lucrurile personale pe noptiere, masuta, birou etc. Se aranjeaza
doar imbracamintea sau incaltamintea care este aruncata neglijent prin camera.

se sterge praful;

se face curat in baie. Se curata chiuveta, cada (de baie sau dus), wc-ul, conform procedurilor
stabilite;

se schimba sau se aranjeaza prosoapele, conform procedurilor;
se pun produse noi de primire (sapun, hartie igienica, sampon etc.);
se sterge podeaua;

se aspira in camera, conform procedurilor (in functie de numarul de zile de inchiriere, in
general, nu zilnic, dar si in functie de situatia existenta);

se verifica inca o data aspectul general al camerei, se inchide fereastra si se incuie usa.
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Efectuarea curateniei intr-un spatiu de cazare ocupat difera foarte mult in functie de ocupantul
acelui spatiu.

Exista clienti foarte ordonati, dupa care curatenia se face foarte usor, asa cum exista clienti foarte
dezordonati, dupa care curatenia se face foarte greu, dar toti sunt oaspeti si trebuie sa ne adaptam
de la caz la caz, mai ales daca un client si-a exprimat anumite cerinte sau preferinte privind ora sau
modul de efectuare a curateniei (utilizarea sau nu, a dezinfectantelor sau dezodorizantelor).

3.4.6.Pregatirea camerei ocupate pentru noapte (serviciul de seara)

Acest serviciu se efectueaza de obicei doar in hotelurile de 4 si 5 stele. Pentru a-l efectua este
necesar sa existe cameriste si in schimbul doi.

Serviciul se efectueaza, de regula, intre orele 18:30 si 21:30.

O camerista poate pregati pentru noapte pana la 45 de camere, avand in vedere ca nu se face o
curatenie completa a camerei.

in functie de ceea ce gaseste in fiecare camera, se fac de reguld urmatoarele operatii:
e se indeparteaza resturile menajere si tavile de la room-service, daca exista;

e se strange cuvertura de pe pat, impaturindu-se pe lungime si se pune in dulap sau pe suportul
de bagaje (cand nu exista bagaje), conform procedurilor agreate;

i 0 3 ;. ,
e se indoaie patura impreuna cu cearceaful ei, astfel incat latura verticala sa ajunga pana in
centrul patului, sub un unghi de 90 de grade (se are in vedere pentru cate persoane este

inchiriata camera);

e se pun papucii langa pat (daca sunt murdari se inlocuiesc);

e se spala paharele, daca au fost folosite;

e se aranjeaza lucrurile clientului;

e se inlocuiesc prosoapele, daca sunt ude;

e se sterge cada, daca este uda;

e se trag draperiile (se inchid);

e se pune cate o bomboana pe fiecare perna pentru fiecare client (cand aceasta procedura se
aplica);

e se stinge lumina.

in functie de numarul spatiilor de cazare ocupate pe care trebuie sa le pregateasca pentru noapte,
guvernanta repartizeaza cameristei care lucreaza in schimbul doi si alte sarcini zilnice, ea avand in
fiecare zi alte sarcini, dar acestea depinzand de cerintele momentului.
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3.4.7.Aranjarea camerei

« Intretinerea ambiantei interioare;

e Patul hotelier: dimensiuni, asternuturi, aranjarea patului, infatatul, cuverturile;
e Dotarea camerei cu consumabile;

e Dotarea camerei de baie cu consumabile.

Curatenia este in multe situatii motivul revenirii sau renuntarii la serviciile hotelului respectiv.
Rolul cameristelor este de a pregati spatiile pentru inchiriere, de a creea o atmosfera relaxanta,
primitoare pentru client, determinata de un mediu ale carui caracteristici sunt: igiena, confortul,
siguranta, atractivitatea, intimitatea, solicitudinea, atentia fata de cerintele clientilor si curtoazia
sau amabilitatea.

Camerista poate sa coloreze sejurul in nuante placute prin mici atentii si detalii care fac mare
placere turistilor.

Patul hotelier
e dimensiuni;
e asternuturi;
e aranjarea patului;
e infatatul;
e cuverturile.

Patul este unul din elementele principale ale unei structuri de primire turistice, cazarea fiind unul
dintre serviciile de baza oferite. Confortul pe care il ofera patul are o importanta mare in alegerea
unei structuri de primire sau a alteia. Confortul poate fi oferit de forma constructiva a patului si de
materialele din care este construit, lucruri care nu pot fi modificate in exploatare. Dimensiunile
paturilor pot varia in functie de tipul spatiului de cazare si de optiunile proprietarului structurii de
primire.

Ordinul nr. 65 / 2013 stabileste doar dimensiunile minime obligatorii.
Astfel, lungimea patului va fi:

e de minim 200 cm - in cazul hotelurilor de 3, 4, 5 stele;

e de minim 190 cm - in cazul hotelurilor de 1, 2 stele.
iar latimea patului va fi:

e individual: de minimum 90 cm;

e matrimonial: de minim 140 cm;

e dublu: de minim 160 cm.
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Forma patului este stabilita de designer, tinandu-se cont ca el trebuie sa poata fi deplasat cu
usurinta, pentru a se face curat sub el (sunt necesare 2 rotite si 2 picioare).

Paturi suplimentare

Cand intr-un spatiu de cazare se cazeaza si copii, peste numarul de locuri din camera respectiva,
pentru acestia se pot adauga paturi suplimentare. Cand exista o astfel de cerere, camerista este
anuntata de receptie si ea monteaza un pat pliant cu toata lenjeria necesara.

Acest pat este taxat suplimentar fata de tariful camerei. Cand clientii care l-au solicitat elibereaza
camera, patul este strans si depozitat pana la o noua solicitare.

Ordinul 65/2013 prevede existenta unei saltelute - husa de protectie, (realizata dintr-un material
textil lavabil si hidroabsorbant), pentru asigurarea igienei, aceasta putand fi schimbata si spalata
destul de des sau ori de cate ori este nevoie.

Asternutul din dotarea patului trebuie sa se compuna din:
e pled sau alte obiecte cu functiuni similare, de calitate superioara;

e cearceaf plic (unitatile de 5, 4, 3 stele pot utiliza cearceafuri de mari dimensiuni in locul
celor plic);

e cearceaf pentru pat;
e perna mare infatata;
e perna mica infatata (la unitatile de 5, 4, 3 stele);
e cuvertura pentru pat (la unitati de 5, 4, 3 stele).

in hotelurile de standard foarte inalt se preconizeaza utilizarea obiectelor de asternut realizate din
materiale impregnate din fabricatie cu substante antibacteriene si antifungice, care sa asigure
maxima protectie clientilor. Dar, si fara a avea la dispozitie astfel de dotari, este posibil, prin
respectarea regulilor de igiena, sa se asigure sanatatea clientilor.

in acest sens, Ordinul Ministerului Sanatatii nr. 536/1997, pentru aprobarea normelor de igiena si a
recomandarilor privind mediul de viata al populatiei, prevede urmatoarele:

,Unitatile de cazare vor fi dotate cu inventarul moale si lenjeria de pat necesara pentru persoanele
cazate, asigurandu-se primenirea acestora dupa cum urmeaza:

e schimbarea lenjeriei de pat ori de cate ori este nevoie;
e schimbarea lenjeriei de pat dupa fiecare persoana care paraseste unitatea;

e materialul moale folosit de clienti se colecteaza in saci de polietilena si va fi dezinfectat in
cursul procesului de spalare automata, prin supunere timp de 10 minute la 65 grade Celsius
sau 1 minut la 77-82 grade Celsius.”

Modul in care este facut patul (aranjata lenjeria pe pat) contribuie in mare masura la confortul
oferit clientului, atat din punct de vedere functional, cat si estetic.

Aranjatul patului inseamna facutul lui, fara a-i schimba lenjeria. Acest lucru se face in camerele
ocupate, in zilele in care nu se schimba lenjeria.

infatatul patului inseamna facutul lui, cu schimbarea lenjeriei. Lenjeria de pat poate varia de la o
structura de primire la alta, atat calitativ, cat si dimensional. In ce priveste aceasta munca, trebuie
gasite tehnici pentru ca patul sa se poata face cat mai rapid.

Conform O.M.T 65/2013, lenjeria de pat se schimba la plecarea fiecarui client, iar la sejururi mai
lungi, astfel:

e la 2 zile, in structurile de primire de 4, 5 stele;
e la 3 zile, in structurile de primire de 3 stele;

e la4zile, in structurile de primire de 1, 2 stele;
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e ori de cate ori este nevoie.

Termene mai mici decat cele legale pot fi agreate de unele structuri de primire, in functie de
cerintele clientilor. Pentru a veni in sprijinul clientilor care doresc ca schimbarea lenjeriei sa se
faca mai des decat termenele legale, unele structuri de primire implicate in programe internationale
de protectia mediului au creat niste fluturasi speciali cu inscriptia: “ROG SA-MI SCHIMBATI
LENJERIA!”

Exista anumite reguli generale care trebuie respectate in orice situatie, si anume:

e se verifica daca nu sunt lucruri uitate de catre clienti (cand este vorba de o camera eliberata)
sau lasate de clienti in pat (cand este vorba de o camera ocupata);

e se verifica daca salteluta - husa nu este patata (daca da, se schimba);

e cand se desfata patul, lenjeria folosita trebuie impaturita dinspre cele patru colturi ale
patului spre centru si apoi impaturita din jumatate in jumatate, pana la formarea unui
pachet mic care este pus in sacul pentru lenjerie murdara;

ATENTIE!!! lenjeria murdara nu se arunca niciodata pe jos, pentru a nu se murdari suplimentar si
nici nu se foloseste la curatarea diverselor suprafete.

e la anumite intervale de timp, de obicei cand se efectueaza supercuratenia, salteaua trebuie
intoarsa;

e dupa desfatare, pernele si patura se pun la aerisit. Modul in care se infata patul difera la o
structura de primire la alta, in functie de lenjeria de pat folosita, de dimensiunile ei si de
procedurile agreate;

e cearceaful de pat se intinde astfel incat latimea marginilor ce depasesc salteaua sa fie egale,
dupa care se indoaie sub saltea, de jur imprejur, indoind colturile;

e pentru a infata cat mai usor pernele, acestea se indoaie intai pe lungime si dupa aceea sunt
introduse in fetele de perna;

e pernele se aseaza la capetele patului cu zona de deschidere a fetelor de perna spre
e centrul patului;

e daca patura sau plapuma se pune intr-un cearceaf plic (cu romb sau oval, pe centru sau
deschis la unul din capete) dupa infatare, patura este asezata pe pat si impaturita conform
procedurilor agreate;

e daca patura sau plapuma se pune intr-un cearceaf simplu, dar de dimensiuni mai mari decat
ea, se intinde mai intai cearceaful apoi patura, dupa care sunt impaturite si aranjate conform
procedurilor agreate.

Cuverturile

Cuverturile sunt folosite pentru a acoperi patul in timpul zilei. Ele sunt obligatorii in structurile de
3, 4, 5 stele si pot fi confectionate din diverse materiale cum ar fi: satin de bumbac, creton, sau o
combinatie de materiale matlasate. Din punct de vedere coloristic, pot fi de aceeasi culoare cu
draperiile, sau dintr-o culoare in contrast cu mocheta sau draperiile. Ele pot fi fixe, cat sa acopere
patul, iar in aceasta varianta pernele sunt puse in dulap, sau mai mari decat patul in lungime. In
acest caz, pernele sunt puse sub cuvertura, la capul patului.

Dotarea camerei cu consumabile

Ordinul Ministerului Dezvoltarii Regionale si Turismului prevede existenta in toate spatiile de cazare
a unor mijloace scrise, realizate estetic si tiparite in limba romana si in cel putin doua limbi de
circulatie internationala, cuprinzand informatii utile pentru turisti cu privire la:

e instructiuni de folosire a telefonului;

e tarife interne si internationale pentru convorbiri telefonice;
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e lista cuprinzand serviciile suplimentare oferite si tarifele pentru cele cu plata, cu indicarea
modalitatilor de solicitare a serviciului in camera;

¢ lista pentru room service;

e lista cuprinzand preturile produselor de minibar;
e programul TV;

e informatii turistice privind zona si localitatea;

e harti cu localizarea hotelului in cadrul zonei sau a localitatii, pentru unitatile de 3, 4, 5
stele;

e chestionare pentru testarea opiniei turistilor cu privire la calitatea serviciilor oferite;

e orice alte informatii care ar putea face agreabil sejurul turistului.

MIC DEJUN

servit in camera

Meniu Mic De, / Breakfast Menu

BREAKFAST

in your room

La hotelurile de 5, 4, 3 stele materialele vor fi prezentate in mape speciale in fiecare spatiu de
cazare.

De asemenea, masuri de prevenire a incendiilor, politica de protectie a mediului, a hotelului, cu
invitatia amabila privind contributia posibila a clientului in ceea ce priveste consumul de apa, curent
electric etc.

Alte obiecte puse la dispozitia clientului sunt:

e perii pentru haine si perii pentru incaltaminte sau alte materiale cu functiuni similare (la
toate unitatile hoteliere de la 1 la 5 stele);

e trusa pentru cusut (la unitatile de 5, 4, 3 stele);

e acsiata (la unitatile de 1, 2 stele);

e umerase: 4 bucati/persoana;

e scrumiere: 1/persoana in camerele pentru fumatori.

in afara de aceste obiecte obligatorii, hotelurile de categorie superioara pot pune la dispozitie, in
special clientilor V.I.P. sau ai casei:

e set de birou pentru utilizare in timpul sejurului;
e mapa de corespondenta cu antetul hotelului;
e set de articole de scris;

e presa pentru pantaloni.
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Dotarea toaletei cu consumabile

Prosoapele

Pentru fiecare client ce urmeaza a fi cazat, se pun in baie cate 3 prosoape:
e prosop plusat pentru fata;

e prosoape plusate pentru baie si picioare (inclusiv la hotelurile de o stea care au camere cu
baie);

e culoarea trebuie sa fie alba, iar calitatea prosoapelor difera in functie de clasificarea
structurii respective;

e prosoapele se schimba dupa fiecare client, iar pe parcursul unui sejur, termenele legale
pentru schimbarea lor sunt:

o la 2zile pentru unitatile clasificate la 3, 4, 5 stele;
o la 3 zile pentru unitatile clasificate la 1, 2 stele;
o sauori de cate ori este nevoie.

in camerele de baie sunt fluturasi cu anunturi prin care turistii sunt informati c& spalatul prosoapelor
presupune un mare consum de apa si detergent, fapt care poate genera unele probleme privind
protectia mediului. Pin aceste anunturi, turistii sunt intrebati politicos daca doresc sa fie schimbate
prosoapele; in caz afirmativ, acestea se pun in cada de baie sau dus. in unele bai exista calorifere
speciale la inaltime, care sunt utilizate cu functia de suport pentru prosoape. Astfel, prosoapele nu
raman umede.

Halate si papuci

In unitatile de 4, 5 stele este obligatoriu s& existe pentru fiecare client halat plusat pentru baie si
papuci de unica folosinta. Halatele se schimba la 3 zile in cazul sejururilor mai lungi. Papucii care
se pun la dispozitia clientului sunt papuci de prosop de unica folosinta sau alte materiale usoare,
ceea ce inseamna ca fiecare client, atunci cand pleaca, ii poate pastra. Pentru a nu se produce
confuzii, pe halatele de baie se prind “fluturasi” prin care clientii sunt anuntati ca, daca doresc sa-
si procure un halat similar, trebuie sa contacteze guvernanta sau receptia si li se indica numarul de
telefon la care trebuie sa sune.

Prosop pentru iesirea din baie

In fata cazii de baie trebuie sa existe obligatoriu un covoras de protectie pentru evitarea alunecarii
sau prosoape mult mai groase. Acestea, din motive de igiena, sunt schimbate de regula zilnic. Ele
pot fi puse de catre camerista pe marginea cazii, pe cabina de dus sau in alt loc, in functie de
procedurile agreate, astfel incat orice client sa poata recunoaste destinatia lor.

Uscatorul de par

Uscatorul de par intra obligatoriu in dotarea camerei de baie pentru unitatile de 4, 5 stele. Acestea
sunt uscatoare speciale, tip hotelier, care se gasesc fixate pe peretele camerei de baie pentru o
mai buna utilizare. Unitatile de cazare care nu au in dotare uscatoare de par, dispun de cateva in
receptie si pot fi inchiriate.

Oglinda de machiaj

Oglinda de machiaj nu este obligatorie in dotare, dar hotelurile de categorie superioara o pun la
dispozitia clientilor ca un plus de atentie si confort. Este o oglinda speciala care mareste imaginea
si este folosita si de barbati, pentru ras.
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Cantarul de persoane

Este un serviciu suplimentar ce poate fi oferit clientilor la cerere sau pus la dispozitie gratuit, ca un
semn de atentie pentru sanatatea clientului. Este prevazut, ca si oglinda de machiaj si incalzitorul
de prosoape, in criteriile suplimentare de evaluare pentru care se acorda un anumit punctaj.

Produse de primire obligatorii
Ordinul presedintelui Autoritatii Nationale pentru Turism nr. 65/2013 prevede ca:
e la unitatile de 1, 2 stele fiecarui turist trebuie sa i se puna la dispozitie :
o sapun sau dozator cu sapun lichid;
o hartie igienica.
e la unitatile de 3, 4, 5 stele fiecarui turist i se pun la dispozitie:
o sampon sau gel pentru dus;
o casca de baie;
o sapun tip turist (toate ambalate).

Produsele puse la dispozitia clientilor pot fi in ambalaje personalizate sau nepersonalizate.
Personalizarea ambalajelor depinde si de capacitatea de cazare a unitatii respective. De regula, o
unitate cu o capacitate mica de cazare nu-si poate permite produse personalizate, costurile fiind
destul de mari daca numarul comandat este mic.

0 noua tendinta care incearca sa se impuna pe piata este aceea a folosirii dozatoarelor.
Sistemul cu dozatoare prezinta anumite avantaje:

e consumul clientului nu mai este limitat;

e incarcarea dozatoarelor se face periodic, in functie de consum;

e se pot folosi produse de calitate;

e costurile sunt mai mici prin achizitionare en-gros.

Alte produse de primire

Unitatile care fac parte din lanturi hoteliere internationale, pe langa produsele de primire obligatorii
la noi in tara, doteaza baia si cu produsele de primire obligatorii din lantul respectiv.

Astfel de produse pot fi:
e servetele de hartie si servetele parfumate;
e servetele sau dischete pentru demachiat;
e diverse tipuri de sampon;
e lotiune de corp;
e apade gura;
e pudra de talc;
e periuta si pasta de dinti;
e aparat de ras de unica folosinta si crema de ras;
e pieptene cu sigla hotelului;
e pila de unghii;
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e bureti impregnati cu silicon pentru lustruit incaltamintea;
e pungi sanitare pentru tampoane igienice.

in unitatile clasificate la 3, 4, 5 stele, care nu fac parte din lanturile hoteliere internationale, se
pun o parte din aceste produse in camera de baie.

Pentru a face fata volumului mare de munca in zilele cand gradul de ocupare este ridicat, o
camerista trebuie sa-si organizeze foarte bine activitatea si sa valorifice timpul la maxim. Ca o
regula generala, curatenia intr-un spatiu de cazare se efectueaza din exterior catre interior, de sus
in jos si circular, astfel incat nu se omite nici o operatiune

3.4.8.Rezumat

Cand spunem spatiul de cazare, camera de hotel, spunem ,locuinta temporara” a turistului. Prin
urmare, are multiple functiuni: spatiul de odihna, spatiul de lucru, spatiul de recreere sau locul
unde turistul poate servi masa. Camerista cunoaste modul prin care se asigura si se mentine o
ambianta placuta in interiorul camerei pe toata perioada sederii turistului. Toate acestea sunt
posibile respectand ordinea efectuarii curateniei, aranjarea camerei, pregatirea camerei pentru
noapte etc.

3.4.9.Test de autoevaluare a cunostintelor

N o a.| trebuie sa intre si sa verifice starea de curatenie
q. | intr-o camera b.| nu este obli U i sa ifice
| libercamerista: JiL gatoriu sa intre sisa o verifice
c.| ramane la alegerea ei daca o verifica sau nu
Inainte de a a. | bate la usa, asteapta, repeta bataia si dupa aceea intra
2. | intraintr-un b. | descuie usa siintra
spatiude c. | bate la usa, isi cere scuze siintra
cazare camerista:
Obiectele uitate de 121 5€ duc ?nv o.ficiu'§i se predau. la sfarsitul programului de lucru
3. clienti intr-o b. | se anunta imediat la recep’ge ‘ _
camers: c. | se predau guvernantei pentru a fi puse in dulap
L a. | se noteaza in carnetel
4 Lipsurile din b T mediat | 2 -
| inventarul .| se anuntal ime Jat a receptie
camerei: C. | seanunta la sfarsitul programului de lucru
Ordinea efectuarii  |a. | se face curat intai in baie, apoiin camera sila sfarsit pe
5. | curateniei intr-o terasa
camera eliberata b. | se face curat intai pe terasa, apoiin camera si la sfarsit in
este: baie
c. | se face curat intai in camera, apoi in baie si la sfarsit pe
terasa
Mocheta sau a.| cuaspiratorul
6. | covoarele din b.| cu matura
camerase curata: c.| cu mopul
O camerista poate a.| 20 camere
7. | pregati pentru b.| 45 camere
noapte c.| 60 camere
aproximativ:

Rezolvari test autoevaluare 3.4.: 1a-2a - 3b-4b - 5b - 6a -7b.
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3.5. Efectuarea curateniei in spatiile de folosinta comuna

3.5.1.Introducere

Turistul isi formeaza prima impresie inainte de a intra in structura de primire turistica, prin
examinarea exteriorului. Aspectul holului de primire si a celorlalte spatii interioare (lifturi,
coridoare etc.) pot fi cartea de vizita a hotelului, astfel increderea in serviciile oferite de hotelul
respectiv va creste, la fel si numarul de turisti.

3.5.2.0biective
e sa clasifice spatiile de folosinta comuna ale unei structuri cu functiune de cazare;

e sa prezinte modul in care se efectueaza curatenia in diferite zone ale spatiilor comune.

3.5.3.Spatiile de folosinta comuna, clasificare si proceduri de efectuare a curateniei
Spatiile de folosinta comuna pot fi:
e exterioare;
e interioare.
Spatiile comune exterioare pot fi:
e spatii pentru clienti: parcari, trotuare, alei, cai de acces, scari de intrare, scari exterioare;
e spatii pentru personal: cai de acces pentru personal.
Spatiile comune interioare pot fi:
e spatii pentru clienti:

o spatii specializate (spatii publice): holul receptiei, sali de conferinta,
paliere deetaj, piscine, sauna, salon de masaj, coafor, salon de
cosmetica, magazine etc.;

o spatii de circulatie: scari, coridoare, lifturi etc.
e spatii pentru personal:

o spatii specializate: oficii de etaj, depozitul de lenjerie, vestiare,
birouri, spatii pentru servirea mesei etc.;

o spatii de circulatie: scari, lifturi pentru personal etc.

Proceduri de efectuare a curateniei in spatiile exterioare

Aceste spatii se curata in fiecare dimineata, la inceputul programului, de catre personalul
specializat al departamentului de housekeeping (ingrijitori spatii comune) cand acesta exista.

Se intervine pe tot parcursul zilei si se face curat ori de cate ori este nevoie, urmarindu- se
intretinerea lui. Atunci cand nu exista personal specializat, curatenia se face de catre cameriste,
dimineata la inceputul programului si se intervine ori de cate ori este nevoie pe tot parcursul zilei.

Indiferent care sunt spatiile exterioare in care se efectueaza curatenia (parcare, trotuare, alei,
scari), ea se face in urmatoarea ordine:

e se strang gunoaiele;
e se matura;
e se spala cu furtunul (parcarea, aleile) sau cu mopul (treptele si zona din fata intrarii);

e se uda spatiile verzi.
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Stergatoarele din fata usii de la intrare se aspira sau sunt schimbate si spalate zilnic, in functie de
anotimp si de conditiile meteorologice.

Pentru a preintampina ca praful, particulele de nisip sau noroi sa ajunga in holul receptiei, purtate
pe pantofii clientilor, intotdeauna se pune in fata usilor de la intrare un gratar si un stergator, iar
imediat in interior, se mai pune un stergator.

Proceduri de efectuare a curateniei in spatiile de folosinta comuna pentru personal

De unele din aceste spatii beneficiaza tot personalul (lifturi, scari, vestiare), de altele beneficiaza
doar o parte a personalului (birouri, oficii de etaj).

Majoritatea spatiilor de folosinta comuna pentru personal sunt curatate dupa un program stabilit de
catre guvernantd, tinand cont ca pe lista de prioritati ele sunt ultimele, clientii fiind cei care au
prioritate, dar nici aceste spatii nu trebuie sa fie uitate.

De curatarea anumitor spatii raspund chiar persoanele care beneficiaza doar de ele, fiecare in parte
pentru spatiul pus la dispozitie, cum este cazul oficiului de etaj al cameristei.

La terminarea programului din ziua respectiva, camerista mai are cateva lucruri de
facut:
e spalarea tuturor ustensilelor folosite;

e aranjarea caruciorului pentru ziua urmatoare, in acest fel afland si notand de ce anume mai
are nevoie, pentru a putea anunta a doua zi la careu;

e efectuarea curateniei in oficiu.

Oficiul cameristei poate fi de dimensiuni mai mici sau mai mari, dar printr-o aranjare judicioasa a
materialelor, ustensilelor si a lenjeriei depozitate, se poate folosi spatiul existent cat mai eficient.

Pentru aceasta trebuie respectate anumite reguli:

e lenjeria murdara sa fie depozitata separat, sa nu ajunga in acelasi spatiu cu cea curatata
(cazul ideal este ca lenjeria murdara din sacul de pe carucior sa ajunga imediat in camera
cu lenjeria murdara, sau direct la spalatorie);

e lenjeria curatata sa fie depozitata in oficiu, aranjata pe rafturi, in functie de sortimente si
sa fie pastrata acoperita;

e materialele de curatenie sa fie pastrate ambalate si etichetate corect, pentru a nu produce
nici o confuzie la utilizarea lor;

e toate ustensilele sa fie pastrate curate si sa fie puse ordonat;

e materialele publicitare si informative sa fie asezate astfel incat sa nu se degradeze, pentru
a avea un aspect curat si ingrijit cand sunt puse in locurile de cazare;

e lucrurile personale ale cameristei trebuie pastrate separat si acoperite in cazul in care nu
exista vestiar separat.

3.5.4.Proceduri specifice de efectuare a curateniei in diferite zone ale spatiilor publice
Spatiile interioare

Atunci cand clientul intra intr-o structura de primire si holul receptiei este curat si ingrijit, aceasta
ii creeaza o prima impresie foarte buna.

Atunci cand scarile, coridoarele, lifturile sunt bine intretinute si arata placut, increderea in
serviciile oferite de structura respectiva va creste, la fel si numarul de clienti.

Munca prestata de personalul de housekeeping, pentru a face ca spatiile de cazare si restul
facilitatilor sa arate bine, va fi cu atat mai apreciata.
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La curatenia spatiilor de folosinta comuna trebuie sa avem in vedere 3 factori principali:
e aceste spatii sunt folosite de un numar mult mai mare de clienti decat restul spatiilor;

e spatiile trebuie sa aiba in permanenta un aspect atractiv si primitor si sa ofere o igiena
corespunzatoare;

e spatiile trebuie sa fie accesibile tot timpul (intrarea, lifturile, scarile), astfel incat ora la

e care se face curatenia trebuie sa fie bine planificata, cand clientii dorm sau cand fluxul este
mai scazut si se pot inchide anumite zone.

Folosirea spatiilor comune de catre foarte multe persoane si importanta ca ele sa arate mereu curate
si aranjate, face ca frecventa de curatare si metodele folosite sa fie diferite fata de cele prevazute
pentru restul spatiilor, si anume:

e mobila tapitata se aspira zilnic;
e geamurile ferestrelor, oglinzile si geamurile tablourilor trebuie spalate saptamanal;
e mochetele, covoarele trebuie spalate lunar;
e draperiile si mobila tapitata trebuie spalate o data la 6 luni;
e pardoselile dure trebuie sa fie zilnic curatate si spalate cu mopul.
Coridoare si scari

Acestea trebuie curatate, astfel incat, in timpul efectuarii curateniei, sa nu existe pericolul ca cei
care trebuie sa le foloseasca sa se accidenteze sau sa li se creeze o stare de disconfort. Pentru a
realiza aceste lucruri, coridoarele lungi se curata pe portiuni, fiecare portiune impartindu-se in 2
suprafete pe lungime, apoi se curatd pe rand. In acest fel coridorul respectiv poate fi folosit de
catre oaspeti pentru circulatie, in timpul efectuarii curateniei existand mereu portiuni uscate,
sigure, pe o parte sau alta a coridorului. Pentru avertizare se pot folosi si anumite afise sau marcaje.

Scarile se curata intotdeauna de sus in jos, pe portiuni. intai se sterge praful de pe balustrade, dupa
care se spala treptele in functie de procedurile agreate.

Lifturi

0 atentie deosebita trebuie acordata efectuarii curateniei lifturilor si intretinerii acestora, avand in
vedere atat circulatia foarte mare a clientilor, cat si faptul ca este o a doua impresie pe care clientul
si-o face despre structura respectiva, dupa cea pe care si-a facut-o in holul receptiei.

Usile exterioare ale liftului si zona butoanelor de apelare sunt sterse de praf si lustruite ca o parte
a programului zilnic de curatenie a holului receptiei sau a palierelor de etaj.

Cabina liftului trebuie curatata separat, avand in vedere ca acest lucru implica oprirea liftului pe
durata efectuarii curateniei.

Daca exista mai multe lifturi, oprirea unuia dintre ele pentru o perioada mai scurta de timp nu poate
fi un motiv de suparare sau reclamatie din partea clientilor. Trebuie aleasa o ora la care lifturile sa
nu fie foarte solicitate. Cand exista un singur lift, cabina acestuia este curatata in timpul noptii.

in situatii speciale, de exemplu murdarirea accidentald a cabinei din cauza neatentiei unui client
sau murdarirea podelei cabinei datorita conditiilor meteorologice si a unui numar mare de clienti
sositi, se opreste liftul in timpul zilei.

Indiferent de momentul in care se efectueaza curatenia cabinei, clientii sunt atentionati, folosind
un semn distinctiv de marcare: Atentie, se curdta!

Pasii urmati in efectuarea curateniei sunt:
e blocarea liftului;
e strangerea carpetei, cand exista, si indepartarea gunoaielor;
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e stergerea de praf si eventuale pete ale peretilor si tavanului cabinei;

e scoaterea sau inlocuirea afiselor informative deteriorate sau expirate de pe peretii cabinei;
e punerea unor afise noi;

e spalarea podelei conform procedurilor agreate;

e cand exista mocheta, aceasta se aspira;

e inchiderea usilor liftului si curatarea lor pe interior; se sterg de praf sau se curata cu o solutie
speciala, in functie de necesitati;

e deblocarea liftului si indepartarea semnului: Atentie, se curdta!

Spatii de recreere si distractie

in functie de clientela cireia i se adreseaza structura de primire si de zona de amplasare, spatiile
de recreere si distractie pot fi foarte variate.

Ele sunt considerate ca servicii suplimentare, oferite clientilor cu plata separat sau incluse in tariful
de cazare.

Spatiile de recreere pot fi:
e piscine cu apa termala de mare sau obisnuita;
e jacuzzi;
e sauna;
e sali de fitness;
¢ saloane de masaj.

n cele mai multe spatii de recreere diversele suprafete ale pardoselilor, peretilor si dot&rilor sunt
astfel alese incat sa fie rezistente la umiditate si la o frecventa mai mare de folosire.

Etapele efectuarii curateniei sunt:
e strangerea periodica a gunoiului;

e stergerea umeda, urmata de uscare pentru mobila si restul dotarilor, folosind substante
corespunzatoare, in functie de materialele din care sunt facute;

e stergerea cu mopul a pardoselilor din jurul piscinelor, din vestiare, sauna si din toate spatiile
in care se poate aduna apa pe jos;

e curatarea pardoselilor in zonele in care se pot murdari;
e frecarea pardoselilor foarte murdare;

e aspirarea mochetelor in zonele unde exista;
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e curatarea zonelor sanitare.
Curatarea periodica implica:
e spalarea peretilor, tavanului, geamurilor si a mobilierului, suprafete care sunt facute
e de regula din materiale rezistente la umiditate;
e spalarea pardoselilor.

Sali de conferinta

Programul de curatenie de rutina sau periodica a acestor sali trebuie sa fie adaptat in functie de
perioadele de inchiriere a lor, de particularitatile de functionare a acestora si de natura diverselor
suprafete, pereti, podele, usi, mobilier.

0 sala de conferinte trebuie sa fie curatata si aranjata inainte de a fi folosita pentru orice intrunire.

Daca a fost curatata recent si nu a fost folosita, toata mobila si toate dotarile trebuie sterse de
praf.

Trebuie verificat daca dotarile si aranjarea lor corespund pentru intrunirea care urmeaza sa aiba
loc.

Daca sala a fost folosita, pasii care trebuie urmati in efectuarea curateniei sunt:
e se aprind luminile;
e se deschid ferestrele, cand acest lucru este posibil si se aeriseste;
e se verifica daca nu sunt obiecte uitate;
e se indeparteaza gunoiul;

e se verifica functionalitatea instalatiilor si a dotarilor, raportandu-se orice defectiune,
conform procedurilor;

e se dezasambleaza si se scot din incapere dotarile care nu mai sunt necesare;
e se curata si se sterg de praf mobila si dotarile ramase;
e se aspira mocheta sau se curata cu mopul podeaua, in functie de tipul pardoselii.

0 astfel de sala poate fi folosita o data sau de mai multe ori in aceeasi zi. Curatenia salii respective
se face dupa fiecare eveniment in parte. in functie de programarile existente, curitenia se
efectueaza foarte devreme dimineata sau foarte tarziu seara. Curatenia periodica trebuie facuta
tinand seama de programarile pentru fiecare sala.

Turistii isi petrec mare parte a timpului in spatiile de recreere si distractie. Pentru ca aceste spatii
sa fie mereu atractive, camerista intervine ori de cate ori este nevoie pe parcursul unei zile. In
functie de tipul de suprafata, camerista isi alege corect echipamentele si materialele
corespunzatoare pentru curatenie.
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3.5.5.Rezumat

Atat in spatiile de cazare, cat si in spatiile de recreere si distractie, camerista verifica in permanenta
starea inventarului, iar eventualele defectiuni aparute le raporteaza cu promptitudine serviciilor
terte. Remedierea defectiunilor trebuie facuta in timp util.

3.5.6.Test de autoevaluare a cunostintelor

a. | dimineata, la inceputul programului
1. | Spatiile exterioare se curata: | b. | la pranz
c. | la sfarsitul programului
a. | desus in jos
2. | Scarile se curata: b. | de jos in sus
C. | oricum
De regula, acolo unde a. | noaptea
3. | existaun singur lift, b. | seara
curatenia se c. | la pranz
efectueaza:
In sélile de conferinta a. | dimineata
4. curatenia se efectueaza: b. seara _
’ c. | dupa fiecare intrunire
5 Tn oficiu camerista E' lla ]?AC ePUtIUl programlul.m
| facecuritenie: .|las Aa\rgntlﬂ programului
C. | oricand, in timpul programului de lucru
R . a. | dimineata la prima ora
6. In hplul _recepglel 3 b
curateniase efectueaza: . | seara
c. | la pranz

Raspunsuri corecte: 1a-2 a - 3a - 4c - 5b - 6a.

ROMTENS
ﬁ
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3.6. Efectuarea de servicii suplimentare
3.6.1.Introducere

Serviciile suplimentare, cu specific de etaj, pot face parte din toate cele trei tipuri de servicii
suplimentare, fiind servicii in care in mod direct sau indirect este implicat personalul
departamentului de housekeeping.

3.6.2.0biective

o sa prezinte si sa defineasca serviciile suplimentare ce pot fi prestate catre
clienti, in functie de categoria de incadrare a unitatii hoteliere.

Cazare |
De baza
Restauratie |
Servicii hoteliere
Cu plata |
Suplimentare Fara plata |
Perechi |

3.6.3.Spalatul si calcatul lenjeriei oaspetelui

Este un serviciu suplimentar cu plata, caracteristic departamentului de etaj, modul de efectuare a
acestui serviciu diferind de la o unitate la alta, in functie de dotarile existente. La unitatile de 3,
4, 5 stele, in mapa de prezentare exista in mod obligatoriu in camera lista de servicii suplimentare
prin care clientul este informat asupra modului in care poate beneficia de acest serviciu.

In dulapul din spatiul de cazare, trebuie si existe lista de spaldtorie in care sunt enumerate
obiectele care pot fi spalate si tarifele practicate, impreuna cu punga in care se pun rufele pentru
spalatorie. Punga poate fi din material plastic sau material textil, care se poate spala dupa fiecare
utilizare. Este indicat ca lista sa fie facuta in minim doua exemplare, clientul sa aiba posibilitatea
sa completeze pe aceasta lista numarul de obiecte date la spalat din fiecare categorie. Cand
obiectele sunt aduse de la spalat, clientului i se returneaza una dintre liste; astfel, se elimina riscul
producerii unor incurcaturi sau pierderi. Cealalta copie a listei ajunge la receptie si se opereaza in
contul clientului.

In functie de procedurile agreate de unitatea respectiva, clientul poate:

e lasa punga pentru spalatorie in spatiul de cazare, urmand a fi luata de
camerista, dusa la spalatorie (cand spalatoria se afla in incintd) si apoi se
returneaza clientului lucrurile spalate;

e duce punga la receptie, urmand a fi colectata de acolo de persoana care se
ocupa de efectuarea acestui serviciu (valet, ingrijitoare hol, camerista, curier)
si primeste lucrurile spalate in camera.
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SERVICIU DE SPALARE / LAUNDRY

Nume / Name. Data/Date NF. CAMETE / ROOM NO wovvccviiusiasisossteesisne

Va rugam sa completati lista pentru curdtatorie si sd o punieti cu hainele dvs in punga pentru spalatorie. Va rugam sa scrieti
numarul camerei pe punga. Lucrurile trimisa inainte de ora 09.00 vor fi réturnate in jurul arei 19.00 in aceeasi zi, exceptind
duminicile si zilele de sarbatoare.

V& rugdm contactati Receptia pentru a vi se returna lucrurile.

Please fill in the dry cleaning list and put this with your clothes in the laundry bag. Kindly write your room number on the
landry bag in the space provided. Landry sent before 9 a.m. will be returned at about 7 p.m. the same day except on
Sundays and Bank Holidays. Please call reception to have your laundry picked up.

DOMNI / GENTLEMEN I LARRY = DOAMNE / LADIES ——LAYHDRY
| quantity | price Furo | auantity | price Euro
o el | Bluza / blouse 3.00
A ahin pe umerag /on hanger } 302 _Pantaloni £ Trousers | 3.00
' Tricou méneca scurts / Tshirt_ | 1300 | Jerseu(puloven /Sweater | so0
Pantaloni scurti / Short | 3.00 Fusta/ Skirt 4.00
Chiloti / Undershorts | 2.00 Rochie / Dress 7.00
Maleu / Undershirt | 2.00 Bluz de méatase / Silk Blouse | 7.00
| Sosete/Socks il 1.50 Rochie de matase / Silk Dress | 700
Batista / Handkerchief | 1.00 Rochie de seara / Evening Dress 9.00
Pantaloni / Trousers __l o 5.00 Costum/Suit 10.00
Jerseu(pulover) / Sweater | Haina / Coat 7.00
Costum sport / Track suit e
Pijama / Pyjaimas |
TOTAL FACTURA / TOTAL FACTURA/
| INvoKee | | INVOICE = _ 19% VAT included

Nota:

Nu suntem raspunzatori dacd les culorile sau dacd se sifoneazd, de pierderea sau deteriorarea nasturilor, curelelor,
fermoarelor, etc. In cazul pierderil sau deteriorarii lucrurilor de la spalétorie / curatatorie, o suma de nu mai mult de 5 ori din
tariful de spalatorie/ curatatorie va fi returnat, pentru plangeri anuntate in 24 de ore, insotite de lista,

Aceasta nu este o facturd; suma va fiincarcata pe factura dvs. finald; preturile includ TVA.
V& rugam sa cititi instructiunile de pe formularul pentru spdlatorie / curdtatorie.

Notice:

Unless as a completed list accompanies the dry cleaning and laundry, our count will have to be accepted. We are not
responsible for fastness of colors or shrinkage or the ordinary wear and tear in cleaning, buttons, zippers, efc. In case ofloss or
damage of laundry { dry cleaning, an amount of no more than 5 times the laundry / dry cleaning price will be returned. Claims
for loss or damage must be submitted within 24 hours after delivery, accompanied by the list.

This is not an invoice, a charge will be made to your room account; VAT is included.
Please read the instructions on the laundry/ dry cleaning form.

Protectia mediului/ Environmentally friendly

Procesul nostru de curatare este realizat conform ultimelor cercetari in domeniul protectiei mediului i utilizeazd numai
substante ecologice.

We care for the environment and treat your personal laundry with environmentally friendly detergents, free of chiorine -
based chemicals.

Acest serviciu este mult mai simplu de efectuat in unitatile care au spalatorie proprie.

in unitatile de la 3 stele in sus trebuie gasite solutii pentru efectuarea acestui serviciu, chiar si
atunci cand nu exista spalatorie proprie.

Tn acest caz se pot procura masini de spalat de capacitate mai mica si se cautd un loc adecvat pentru
amplasarea lor, se face un contract cu spalatoria care se ocupa si de lenjeria unitatii, sau cu o alta
spalatorie mai apropiata, sau camerista este cea care se ocupa de spalarea lucrurilor clientului.

Indiferent de modalitatea si tarifele la care acest serviciu este oferit, este de preferat ca acei clienti
care au nevoie sa poata beneficia de el, decat sa-si spele si sa-si calce singuri (situatie in care se
pot produce degradari ale mobilei sau mochetei, cheltuieli suplimentare pentru curentul si apa
consumate, dar si un pericol de incendiu in camera).

s ™

Varog duceti lenjeria la spalat !
Please collect my laundry !
Bitte Wische abholen !

Prenezle linge, s.v.p.!

. v
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3.6.4.Curatatul si calcatul imbracamintei oaspetelui

Daca serviciul de spalatorie poate fi rezolvat mult mai simplu (ca ultima alternativa fiind efectuarea
lui de catre cameristd), cu serviciul de curatatorie exista mai multe probleme. Nici chiar toate
unitatile hoteliere de 4 sau 5 stele nu au curatatorie proprie, iar acest serviciu nu mai poate fi
efectuat sub nicio forma de catre camerista.

Cand exista curatatorie proprie, serviciul se efectueaza similar cu cel de spalatorie, in dulap
existand si o lista pentru curatatorie.

Cand nu exista curatatorie proprie, unitatea, daca are de la 4 stele in sus, trebuie sa aiba contract
cu o curatatorie din apropiere, iar serviciul se efectueaza cu ajutorul curierului.

CURATATORIE / DRY CLEANING

Nume / Name. Data/Date ......ccecimncinessrmnen .. NI.CaMeErd / Room No...........

VA rugdm sa completati lista pentru curdtatorie si sa o puneti cu hainele dvs in punga pentru spalatorie. Va rugam sa scrieti
numarul camerei pe punga. Lucrurile trimise inainte de ora 09.00 vor fi returnate in jurul orei 19.00 in aceeasi zi, exceptand
duminicile si zilele de sdrbatoare,

V3 rugadm contactati Receptia pentru a vi se returna lucrurile.

Please fill in the dry cleaning list and put this with your clothes in the laundry bag. Kindly write your room number on the
landry bag in the space provided. Landry sent before 9 a.m. will be returned at about 7 p.m. the same day except on
Sundays and Bank Holidays. Please call reception to have your laundry picked up.

DOMNI / GENTLEMEN e e i DOAMNE / LADIES oh UG
quantity price Euro quantity price Euro
Pantaloni / Trousers _ | 650 | Bluza/Blouse 6.50
Jerseu (pullover) / Sweater 6.00 Pantaloni / Trousers 6.50
Costum, 2 piese / Suit, 2 pieces 11.00 Jerseu (pullover) / Sweater 6.00
Smoking / Tuxedo 17.00 Fustd / Skirt 6.00
Vestd / Vest 5.00 Rochie / Dress 11.00 |
Trenci / Raincoat 17.00 Bluza de matase / Silk Blouse 9.00
Hainé (sacou) / Coat 11.00 Rochie de matase / Silk Dress 19.00
Cravata / Tie 3.50 Rochie de seara / Evening Dress 19.00
Camasé de matase / Silk Shirt 9.00 Costum / Suit 13.00
Haind / Coat 11.00
TOTAL FACTURA / TOTAL FACTURA/
INVOICE INVOICE 19% VAT included

Nota:

Nu suntem raspunzétori daca ies culorile sau daca se sifoneaza, de pierderea sau deteriorarea nasturilor, curelelor,
fermoarelor, etc. In cazul pierderii sau deteriorarii lucrurilor de la spalatorie / curdtdtorie, o sumé de nu mai mult de 5 ori din
tariful de spéldtorie / curatéterie va fi returnat, pentru plangeri anuntate in 24 de ore, insotite de lista.

Aceasta nu este o facturd; suma va fiincarcata pe factura dvs. finala; preturile includ TVA.
Vi rugdm s cititi instructiunile de pe formularul pentru spalatorie / curdtatorie.

Notice:
Unless as a completed list accompanies the dry cleaning and laundry, our count will have to be accepted. We are not

responsible for fastness of colors or shrinkage or the ordinary wear and tear in cleaning, buttons, zippers, etc. In case of loss or
damage of laundry / dry cleaning, an amount of no more than 5 times the laundry / dry cleaning price will be returned. Claims
for loss or damage must be submitted within 24 hours after delivery, accompanied by the list.

This is not an invoice, a charge will be made to your room account; VAT is included.
Please read the instructions on thelaundry/ dry cleaning form.

Protectia mediului/ Environmentally friendly

Procesul nostru de curétare este realizat conform ultimelor cercetari in domeniul protectiei mediului si utilizeaza numai
substante ecologice.

We care for the environment and treat your personal laundry with environmentally friendly detergents, free of chlorine -
based chemicals.

Reparatul lenjeriei si imbracamintei oaspetelui
Acest serviciu poate fi efectuat cand in cadrul departamentului de etaj exista o croitoreasa.

Pentru a beneficia de acest serviciu, clientul apeleaza la receptie, guvernanta sau camerista, in
functie de procedurile agreate. In functie de ceea ce are in mod concret de reparat, camerista este
cea care duce lucrurile la croitoreasa si tot ea le aduce sau este chemata direct croitoreasa, pentru
a discuta cu clientul.
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Pentru serviciile prestate se completeaza un bon de prestari servicii, care este dus la receptie si
operat in contul clientului.

3.6.5.Curatatul si lustruitul incaltamintei oaspetelui

Acest serviciu se efectueaza in orice unitate de la 1 la 5 stele, de catre camerista sau alt lucrator
al departamentului de housekeeping. De reguld, in unitatile de 3, 4, 5 stele serviciul se efectueaza
gratuit, iar la unitatile de 1, 2 stele, serviciile se efectueaza cu plata. In lista cu serviciile
suplimentare oferite de unitatea respectiva este obligatoriu sa fie trecut daca serviciul se
efectueaza cu plata sau gratuit.

Un mod elegant de a oferi acest serviciu, in hotelurile de 4, 5 stele este urmatorul: in holul spatiului
de cazare exista un covoras de plastic in forma de pantof; clientul este anuntat in lista de servicii
suplimentare ca, daca doreste sa i fie curatati sau lustruiti pantofii, sa-i lase pe acest covoras; in
acest fel el nu trebuie sa anunte camerista in mod special.

In orice spatiu de cazare este obligatoriu s existe perie pentru incaltdminte sau alte materiale cu
functiuni similare.

La unitatile de 4 sau 5 stele este obligatoriu sa existe si aparate de curatat incaltamintea care sunt,
de obicei, amplasate pe coridor, in apropierea lifturilor. Folosind aceste aparate, timpul de
asteptare la lift pare mai scurt pentru clientii mai nerabdatori, dar se ofera si un serviciu util, iar
clientii nu mai trebuie sa apeleze pentru efectuarea acestui serviciu la o persoana, folosirea
masinilor de curatat fiind practica si oferind rapiditate la executie.

3.6.6.Pastrarea obiectelor uitate de oaspeti

Acesta este un serviciu suplimentar fara plata, al departamentului de housekeeping. Locul unde un
oaspete poate uita cel mai frecvent diverse obiecte este spatiul de cazare, camerista fiind cea care
le gaseste. In momentul gasirii unui obiect, primul lucru care se face este sa fie anuntata receptia,
existand posibilitatea ca acel client sa nu fi parasit inca unitatea. Daca clientul a plecat, obiectul
este predat guvernantei. Guvernanta tine un registru de evidenta a obiectelor uitate, in care sunt
trecute toate obiectele care se pastreaza. Pastrarea se face timp de un an, dupa care pot fi date
persoanei care le-a gasit.

Exista anumite reguli dupa care se selecteaza obiectele care se pastreaza, si anume:

e alimentele perisabile se pastreaza doar pana la expirarea termenului de
valabilitate, daca nu sunt incepute, apoi se distrug;

e lenjeria intima folosita nu se pastreaza;

marfurile consumabile in cantitate mica nu se pastreaza (sapun, sampon etc.);
banii se depun la banca dupa 24 de ore;

bijuteriile se depun in seiful unitatii pe baza de proces verbal,;

obiectele de imbracaminte/incaltaminte se pastreaza;

obiectele care sunt pastrate se impacheteaza, fiecaruia i se ataseaza un numar

de ordine corespunzator celui din registru si se pun intr-un spatiu incuiat, cheia
gasindu- se la guvernanta.
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Registru de evidenta - obiecte uitate
Camera/locul Numele Numele si
Nr. [ Data | (unde a fost turistului, Obiect, functia Data Semnatura
crt gasit eventual | descrier salariatului restituiri
obiectul) adresa e carea gasit 1
obiectul

Trezirea oaspetilor la ora solicitata

Este un serviciu suplimentar fara plata, specific receptiei, dar in anumite situatii poate fi implicat
si personalul departamentului de housekeeping in efectuarea acestui serviciu. Implicarea
personalului de housekeeping are loc in unitatile in care nu exista telefoane in spatiile de cazare
sau in situatia in care turistul nu raspunde la telefonul din camera.

3.6.7.Minibar

Unitatile hoteliere de 3, 4, 5 stele au in dotare obligatoriu minibarul frigorific cu produse specifice.
Numarul produselor din minibar poate varia de la un spatiu de cazare la altul sau de la o unitate la
alta. Este obligatoriu sa se afiseze intr-un loc vizibil o lista a produselor din minibar.

Gestionarea produselor din minibar poate fi facuta de catre camerista, de catre personalul de la
room service, sau de catre o persoana din departamentul de restauratie.

in gestionarea minibarului pot s& apara probleme legate de plata produselor consumate. Pentru ca
problemele sa fie cat mai mici, trebuie sa existe o comunicare eficienta intre receptie si persoana
care raspunde de minibar.

Pentru evitarea pierderilor prin neachitarea produselor consumate, s-au gasit chiar si o serie de
solutii constructive. Astfel, la ora actuala, spatiile de cazare pot fi dotate cu diverse tipuri de
minibaruri, de la cele mai simple modele, la cele care au montat pe usa un sistem de atentionare
cu 2 beculete, cel verde indicand faptul ca nu s-a umblat in minibar, iar cel rosu indica faptul ca s-
a umblat si pana la minibaruri conectate la computerele de receptie unde, la ridicarea produsului
de pe locul lui, este automat trecuta consumatia la nota de plata a clientului.

Personalul de etaj este implicat in mod direct sau indirect in prestarea serviciilor suplimentare.
Serviciile sunt oferite cu promptitudine si conform cu cerinta de calitate a clientului. Serviciile
oferite trebuie sa se desfasoare in conditii de siguranta, iar daca anumite servicii depasesc aria de
competenta a personalului de etaj, sunt raportate nivelului ierarhic superior.

T pofinccsisrer fes o hiscrnm Mini Bar List

kgl ]
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3.6.8.Rezumat

in functie de categoria structurii de primire, exista si gama de servicii suplimentare care sunt puse
la dispozitia turistilor. Cu cat numarul de servicii este mai mare, cu atat implicarea personalului de
etaj este mai profunda. Personalul trebuie sa aiba o atitudine amabila, binevoitoare, demna si sa
comunice mereu cu celelalte departamente, pentru o buna coordonare si realizare a serviciilor,
conform cerintelor clientilor.

3.6.9.Test de autoevaluare a cunostintelor

. o a. | cuplata
1 Trezirea clientilor este R P e
" | unserviciu suplimentar: : ar-fl P ?Aa — —
C. | nuintra in atributiile cameristei
- a. | spalatul si calcatul imbracamintei clientilor
2 servicille b. | reparatul lenjeriei si imbracamintei clientului
" | suplimentareoferite . Pa - J - 21 TIDrac: — -
pot fi: C. | curatatul si lustruitul incaltamintei clientului
Atunci cand are un a. | nuintra in camera pe tot parcursul zilei
3. | clientbolnav intr-o b. [ intra in camera la sfarsitul programului

camera, 0 camerista ii acorda o atentie speciala indeplinindu-i cerintele si
procedeaza trecede mai multe ori prin camera, interesandu-se de
astfel: starea lui

n

N < a. | urmeaza protocolul obisnuit
Cand are cazata o 2

4. € BEE - - -
persoani V.I.P pe b 1A1 lAndepll.neg,te n.1§te cer.lnge gengrale _
comunicate

de catre guvernanta
Atunci cand sunt a | s discuta si se analizeaza care au fost motivele

5 reclamatii din reclamatiilor si cum puteau fi ele evitate

arteaoaspetilor — =
P petvor, se trece cu indiferenta peste ele

trebuie procedat

astfel: se da o importanta minima situatiei

Atunci cand intalneste saluta prima, indiferent de sex, functie sau varsta

6. | unoaspete, camerista asteapta sa fie salutata

procedeaza astfel: trece indiferenta

in oficiul cameristei

Pastrarea obiectelor la receptie

uitatese face:

w [N =2]o|o|y| n|o

intr-un spatiu special amenajat, obiectele fiind evidentiate
in
registrul pastrat de guvernanta

Raspunsuri corecte: 1b - 2a,b,c - 3¢ - 4c - 5a - 6a - 7c.
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