СТАНДАРТ ПРИБИРАННЯ В ГОТЕЛЬНИХ НОМЕРАХ

Стандарт 2.1. Мобільний телефон
Перед початком роботи покоївка здає свій мобільний телефон в камеру схову і отримує внутрішній телефон Готелю.

Стандарт 2.2. Форма
Приступаючи до роботи, покоївка бере у білизняній і одягає чисту, добре випрасувану форму, службовий значок (бедж). Якщо форма не готова, повідомляє адміністратора зміни, який вповноважений в цьому випадку видати резервний комплект і призначити перевірку роботи відповідного підрозділу.

Стандарт 2.3. Обладнання, інвентар, матеріали
Покоївка перевіряє справність візка, інвентаря/устаткування для прибирання. При виявленні несправностей (у візку, інвентарі/устаткуванні для прибирання) інформує адміністратора зміни.

Покоївка також перевіряє наявність у візку інформаційного/рекламного матеріалу про Готель, буклетів з описом додаткових послуг (рекламна продукція завжди лежить у візку в певній кількості). У разі відсутності таких, відразу інформує адміністратора зміни і отримує те, чого не вистачає.

Потім підходить до адміністратора і повідомляє про свою готовність до роботи.

Стандарт 2.4. Готовність до роботи. Передача зміни
Адміністратор зміни перевіряє готовність за чек-листом "Готовність до роботи".

Він же перевіряє записи попередньої зміни в "Змінному журналі" і, при появі додаткового завдання (незавершеної роботи, особливих подіях або проблемах, відхиленнях від графіку зміни білизни в заселених номерах і так далі), видає відповідні завдання.

Покоївка переглядає "Змінний журнал" впродовж робочого дня кожні N годин для ознайомлення/отримання інформації про додаткове завдання.

Стандарт 2.5. Ключі від номерів, послідовність прибирання
Перед початком зміни покоївка отримує у адміністратора службові ключі від тих номерів, які закріплені за нею, і завдання на прибирання, в якому вказана послідовність поточного прибирання номерів з урахуванням правила:

- спочатку прибирає заброньовані на поточний день номери;

- потім - номери, що звільнилися після виїзду Гостя;

- після цього - заселені;

- останніми - вільні.

Стандарт 2.6. Отримання інвентаря, засобів для миття і чищення, предметів гостинності для клієнтів
Після отримання завдання у адміністратора покоївка отримує на складі:

a) необхідний інвентар/устаткування для прибирання (пилосос, відра, швабри, ганчірки, дрантя, рушники для протирання посуду і скла та ін.);

b) засоби для миття і чищення (для миття скла, санвузлів, підлог різного покриття, чищення килимів, чищення металевих і інших виробів, для підтримки блиску полірованих поверхонь меблів, для видалення пилу пилососами і так далі);

c) туалетне приладдя, предмети особистої гігієни для Гостей (шампунь, мило, зубна паста/щітка, туалетний папір і інші предмети, прийняті для викладення Гостям в Готелі);

d) письмово-паперове і канцелярське приладдя (папір для листів, фірмові конверти, блокнот, ручка, олівець);

e) необхідну кількість постільної білизни і рушників.

Стандарт 2.7. Комплектація візка
Комплектація візка робиться так:

a) верхній відсік - для предметів гостинності, рекламної продукції, туалетного приладдя (мило, шампунь, гель для душу, зубна паста/щітка, гребінець, туалетний папір та ін.);

b) середній відсік - для чистої постільної білизни, рушників і халатів.

Увага: Транспортувати чисту постільну білизну і рушники у відкритому вигляді заборонено, доцільно використовувати спеціальний поліетиленовий/полотняний пакет (якщо у візку немає контейнера/мішка для чистої білизни);
c) нижній відсік - для ганчірок, засобів для чищення і миття, інвентаря для прибирання;

d) з одного боку візка кріпиться поліетиленовий пакет або полотняний мішок - для брудної білизни;

e) з іншого боку - мішок для сміття.

РОЗДІЛ III. "ПРИБИРАННЯ НОМЕРА"
Стандарт 3.1. Періодичність і час прибирання номерів
Покоївка виконує прибирання готельних номерів:

- із заданою циклічністю (періодичністю) і

- у рамках заданого часу на прибирання.

Циклічність прибирання залежить від типу прибирання і групи номерів (стандартні, поліпшеного планування, напівлюкс, люкс і тому подібне).

Наприклад,

- поточне прибирання стандартних заселених номерів - один раз на два дні, номерів поліпшеного планування - щодня;

- проміжного (впродовж дня) прибирання стандартних заселених номерів - немає, «люкс» же прибирається - двічі на день;

- вечірньої підготовки стандартних заселених номерів - немає, в напівлюксі ж - є
і т.д.

Час прибирання залежить від типу прибирання.

Наприклад,

до розрахункової години (зазвичай, 12:00) - прибирання заброньованих номерів; після розрахункової години - прибирання номерів, що звільняються, поточне або генеральне прибирання заселених і вільних номерів; з 14:00 до 16:00 - проміжне (упродовж дня) прибирання заселених номерів; з 20:00 до 22:00 - вечірня підготовка заселених номерів.

При цьому, якщо прибирання заброньованих номерів закінчилося раніше розрахункової години, то інші прибирання можуть починатися і раніше 12:00.

Стандарт 3.2. Тривалість прибирання номера
На прибирання одного номера покоївка витрачає стільки часу, скільки встановлено нормативами.

Тривалість прибирання залежить від типу прибирання:

- прибирання перед заселенням номерів, що звільняються або вільних;

- прибирання номерів (при виїзді Гостя з готелю/заміні номера для Гостя), що звільняються;

- поточне або проміжне (упродовж дня) прибирання заселених номерів;

- вечірня підготовка до сну заселених номерів;

- поточне прибирання вільних номерів;

- генеральне прибирання номерів

і групи номерів:

- стандартні одномісні однокімнатні з одномісним розміщенням невеликого метражу (до ...м2);

- стандартні двомісні з додатковим ліжком;

- поліпшеного планування одномісні двокімнатні з одномісним розміщенням середнього метражу (від ... до ...м2) тощо.

Стандарт 3.3. Як і коли розпочинати прибирання номера
Покоївка пам'ятає, що прибирання номерів проводиться за відсутності Гостя, за винятком випадку, коли Гість не збирається нікуди йти і просить прибрати в його присутності.

Навіть якщо Гість здав ключі (тобто ймовірно гарантовано відсутній в номері), перед тим, як увійти до номера Гостя, покоївка повинна:

a) тричі постукати в двері і представитися "Покоївка" ЧИ "Прибирання номера";

b) якщо Гість не відповів - повторити пункт "а" ще двічі;

с) переконавшись, що номер порожній, відкрити двері своїм ключем.

Стандарт 3.4. Коли Гість у номері. Перед прибиранням
Якщо Гість перебуває в номері і таблички "Прохання не турбувати" на дверях немає, покоївка ввічливо вітається і питає дозволу на прибирання: "Доброго ранку (до 11:00), дня (до 17:00), вечора (після 17:00). Чи можу я прибрати номер"?

Покоївка шанобливо ставиться до прохання Гостя повернутися через деякий час. Вона обов'язково запитує: "Приблизно о котрій годині підійти для прибирання номера так, щоб я Вас не потурбувала? Дякую"! (Жодних інших слів!).

Стандарт 3.5. Коли Гість в номері. Прибирання
Коли покоївка прибирає номер у присутності Гостя, вона робить це якомога непомітніше:

a) не намагається заговорити з Гостем; розмовляє тільки, якщо Гість сам ставить питання;

b) не сідає на ліжко/стілець/крісло;

c) якщо Гість ставить питання - відповідає доброзичливо, коротко і по суті;

d) не палить, не випиває в номері разом з Гостем, навіть якщо Гість сам це запропонував;

e) не розчулюється побачивши маленьких дітей і не намагається грати з ними.

Стандарт 3.6. Табличка "Прохання прибрати"
Якщо на дверях певних номерів висять таблички "Прохання прибрати", покоївка прибирає такі номери в першу чергу (послідовно).

Стандарт 3.7. Табличка "Прохання не турбувати"
У номери з табличкою "Не турбувати" заходити і стукати заборонено.

Стандарт 3.8. Якщо Гість повертається під час прибирання
За ситуації, коли під час прибирання в номер повертається Гість, покоївка вибачається і ввічливо говорить Гостю про час закінчення прибирання: "Через п'ять хвилин я закінчу прибирання".

Якщо Гість незадоволений і просить піти, покоївка інформує Гостя про те, що прибирання ще не закінчене, і запитує: "Коли Вам зручно, щоб я закінчила прибирання?", "Приблизно через скільки хвилин мені повернутися, щоб закінчити?"

Стандарт 3.9. Завершення прибирання в присутності Гостя
Завершивши прибирання номера у присутності Гостя, покоївка посміхається і бажає Гостеві вдалого дня або приємного відпочинку і запрошує його приїхати знову (у разі, якщо Гість виїжджає з Готелю), використовуючи прийнятий в Готелі "мовний модуль": "Приємного відпочинку"! ЧИ "Вдалого дня! Приїжджайте до нас ще"!

Стандарт 3.10. Проміжне прибирання номера
(Примітка: наявність в Готелі проміжного прибирання номерів залежить від категорії Готелю.)

Усі номери в Готелі постійно повинні бути в зразковому санітарному стані, тому в другій половині дня за завданням адміністратора/графіку прибирання покоївка проводить проміжне прибирання заселених номерів:

a) видаляє сміття з попільничок, кошиків, відра для сміття; миє попільничку, замінює сміттєвий пакет у відрі;

b) наводить лад на столі, тумбочках (розкладає папери/газети/журнали, розкидані предмети по місцях, речі Гостя акуратно складає на видне місце та ін.);

c) застеляє ліжко, якщо Гість відпочивав і ліжко не застелене;

d) миє ванну (якщо Гість користувався нею впродовж дня) і замінює використані рушники.

Стандарт 3.11. Вечірня підготовка номера
За правилами Готелю і/або на прохання Гостя покоївка проводить вечірню підготовку номера до сну Гостя:

a) відкриває вікно/кватирку для провітрювання номера;

b) виносить сміття, розкидані предмети розкладає по місцях, речі Гостя акуратно складає на видне місце тощо;

c) готує ліжко до сну (збиває подушки, струшує ковдру, покривало акуратно складає на стілець та ін.).

Стандарт 3.12. Прибирання незаселених номерів
Якщо незаселені номери прибрані попередньою зміною, то покоївка діє так:

a) перевіряє:

- якість прибирання номера і санвузла;

- комплектацію теки Гостя;

- наявність повного викладення туалетного приладдя і предметів сан. гігієни;

- роботу побутової техніки, телефону, освітлювальних приладів.

b) протирає пил з полірованих поверхонь.

Стандарт 3.13. Що не можна робити під час прибирання номера
Під час проведення прибирання в номері покоївці категорично ЗАБОРОНЯЄТЬСЯ:

a) зачинятися в номері;

b) гримати дверима;

c) сідати/ставати на столи, дивани, крісла і інші меблі;

d) дивитися телевізор, слухати музику;

e) користуватися санвузлом, устаткуванням номера для особистих потреб;

f) знаходитися в номері без діла;

g) пускати сторонніх в номер (за винятком співробітників готелю, які проводять ремонтні/сантехнічні роботи);

h) розмовляти по телефону з особистих питань;

i) відволікатися на будь-які особисті справи.

Стандарт 3.14. При заміні номера
Під час проживання Гостя в Готелі можуть виникнути ситуації, коли потрібна заміна номера (несправності в номері, переведення в номер іншої категорії, при продовженні терміну проживання та ін.).

Покоївка отримує інформацію/завдання від адміністратора про переведення Гостя в інший номер, перевіряє номер, що звільняється, допомагає Гостеві і повідомляє адміністратора про результати перевірки/огляду.

РОЗДІЛ IV. "ПОТОЧНЕ ПРИБИРАННЯ НОМЕРА"
Стандарт 4.1. Провітрювання
Приступаючи до прибирання кожного номера, покоївка провітрює приміщення: взимку відкриває кватирку, влітку - вікно (номер провітрюється упродовж усього періоду прибирання). При цьому покоївка не забуває заздалегідь вимкнути кондиціонер/сплит-систему (за їх наявності). Якщо в номері температура не вища ...0С, покоївка відкриває вікно/кватирку не більше ніж на 5-10 хвилин.

Стандарт 4.2. Порядок прибирання багатокімнатних номерів
При прибиранні номерів, які складаються з декількох кімнат, покоївка дотримується наступної послідовності:

а) спочатку прибирає спальню;

b) потім - їдальню, кабінет, вітальню, передпокій;

c) у кінці - прибирає санвузол.

Якщо номер двоповерховий, покоївка розпочинає прибирання з другого поверху, потім прибирає перший поверх, далі миє сходи і закінчує передпокоєм.

Стандарт 4.3. Прибирання ліжка
Прибираючи і застеляючи ліжко, покоївка:

- обов'язково перевертає перину;

- знімає і перевертає наматрацник;

- струшує простирадло і підковдру;

- збиває подушку.

Перина/наматрацник і подушки мають бути в чохлі, вовняна ковдра - в підковдрі.

Застеляння ліжка покоївка проводить так:

- розстилає простирадло так, щоб один її край (до внутрішньої сторони ліжка) був підвернутий під перину/наматрацник,

- інший доходив до царги (краї матраца) ліжка;

- розпрямляє подушку і ковдру з підковдрою (обов'язково закриваючи подушку);

- для денного утримання накриває ліжко покривалом.

Стандарт 4.4. Вода питна
Покоївка ставить цілу/закорковану пляшку з водою на стіл, при цьому:

міняє порожню пляшку на цілу, якщо в пляшці залишилася вода (навіть велика частина), ставить поруч цілу.

Стандарт 4.5. Компліменти
Якщо правилами Готелю передбачені компліменти для Гостя, покоївка не забуває їх розкласти на заправлене ліжко: фігуру з рушника; на стіл: фірмовий шоколад тощо.

Стандарт 4.6. Речі Гостя
Після прибирання ліжка покоївка впорядковує речі Гостя:

- розвішені/розкладені в шафі речі НЕ ЧІПАЄ;

- розкидані по кімнаті речі акуратно складає НА ВИДНОМУ МІСЦІ;

- взуття розставляє акуратно парами;

- цінні речі Гостя залишає на тому ж місці, де виявила (на столі, тумбочці, ліжку, у ванній кімнаті).

Стандарт 4.7. Інформація про Готель, таблички, довідкові матеріали, тека Гостя
У розпорядженні Гостя має бути ясна і повна інформація про послуги Готелю, правила користування обладнанням/інвентарем/приладдям номера та ін.

Тому покоївка обов'язково перевіряє наявність в теці Гостя:

a) інструкції з користування телефоном і розцінки на телефонні переговори;

b) рекламних і інформаційно-довідкових матеріалів про Готель;

c) буклетів додаткових послуг із вказівкою розцінок;

d) інформаційного матеріалу про використання платних каналів ТБ;

e) інструкції до електронного сейфа (за його наявності);

f) табличок "Не турбувати", "Прохання прибрати" (вони повинні бути без зовнішніх ушкоджень і висіти на ручці дверей з боку кімнати).

Якщо вказані інструкції/буклети відсутні, інформація в них застаріла і/або зовнішній вигляд неакуратний (загнуті сторінки, краї, є помарки тощо), покоївка відразу ж замінює/поповнює такі інструкції/буклети.

Стандарт 4.8. Канцелярія для Гостя
Покоївка перевіряє наявність письмово-паперового і канцелярського приладдя і замінює/поповнює при необхідності:

a) стопку паперу для листів (стопка має бути заввишки не менше 1 см),

b) фірмові конверти (повинно бути не менше N шт.),

c) блокнот (заміна на новий після виїзду Гостя),

d) ручку (заміна на нову після виїзду Гостя),

e) олівець (заміна тупого олівця, заміна на новий після виїзду Гостя).

Стандарт 4.9. Квіти
У номері є квіти, тому покоївка:

a) перевіряє землю в горщиках з "живими" квітами на вологість;

b) при необхідності - поливає, доливає воду у блюдце (підставку);

c) видаляє сміття, сухе листя з горщиків з квітами;

d) протирає квіткові підставки і горщики.

Якщо в номері стоїть ваза зі свіжозрізаними квітами, то воду в ній міняти потрібно щодня, а сам букет замінювати на свіжий через кожні два дні.

Стандарт 4.10. Попільнички
В номері "для тих, хто палить" покоївка обов'язково миє попільнички і/або замінює використані попільнички на чисті.

Стандарт 4.11. Побутові прилади
При прибиранні номера покоївка перевіряє робочий стан (і за необхідності регулює):

a) побутові прилади (телевізор, холодильник);

b) телефон;

c) кондиціонер/спліт-систему (якщо вимкнений - налаштовує на температуру N градусів, якщо працює - не збиває налаштування Гостя);

d) пульти дистанційного керування для телевізора/спліт-системи і так далі (розміщує по своїх місцях [на столі/приліжковій тумбочці/спеціальному пристосуванні для пульта тощо]).

Стандарт 4.12. Чим і як мити посуд
Щоразу разу весь брудний посуд, залишений Гостем, покоївка миє з використанням еталонного миючого засобу (ВКАЖІТЬ), посуд із прозорого скла миє і протирає тільки спеціальною серветкою (ВКАЖІТЬ) для скла (а не дме на неї).

Перш ніж продовжити прибирання, не забуває накрити вимитий посуд чистим рушником.

Стандарт 4.13. Дрантя, ганчірки
Покоївка завжди дотримується норм особистої гігієни і гігієни праці: ніколи не забуває про те, що дрантя і ганчірки для прибирання номерів промарковані, мають різний колір (залежно від функції (для миття стін, підлог, скла тощо)) і повинні використовуватися строго за призначенням. У тому числі, НЕПРИПУСТИМО витирати підлогу тим же дрантям, що і меблі. Тим більше, не МОЖНА протирати меблі чи інші предмети рушником навіть за відсутності Гостя (оскільки звичка закріплюється).

Стандарт 4.14. Еталонні засоби для миття та чищення
Покоївка знає, які засоби застосовуються при прибиранні номера, тому для миття/чищення різних поверхонь вона використовує (необхідно вказати назву засобів для миття чи чищення, які використовуються в готелі):

a) для блиску меблів - "...";

b) для чищення килимів/покриттів - "...";

c) для миття підлог: мармурових - "..."; мозаїчних - "..."; паркетних - "..."; глазурованих плиток - "...";

d) для миття дощатих, пофарбованих масляною фарбою підлог і лінолеуму - "...";

e) для чищення мідних, латунних, бронзових виробів - "...";

f) для миття скла - "...";

g) для миття санвузлів - "...";

h) для видалення пилу - "...", в т.ч. миючими пилососами.

Стандарт 4.15. Діагностика забруднень
Покоївка охайна, тобто здатна помічати навіть дрібні забруднення: розводи на дзеркалі/склі, пил у важкодоступних місцях, плями на стінах, затертості/забруднення на одвірках і так далі - і відразу усувати (протирати/мити) їх.

При виявленні на стінах, килимах, меблях і інших поверхнях плям, покоївка оперативно розпізнає вид забруднення і застосовує відповідний (згідно з інструкцією) очисник/засіб для виведення плям.

Стандарт 4.16. Вологе прибирання
Вологе прибирання номерів робиться світлим вологим дрантям/ганчіркою (з відповідним маркуванням) в такій послідовності:

a) видаляється пил з меблів (в т.ч. усередині і/або зовні шаф, тумбочок, столів, спинки ліжок і так далі), дверей, дверних коробок, підвіконь, віконних рам, радіаторів та ін.;

b) протирається побутова техніка (телевізор, холодильник, телефон та ін.);

c) протираються предмети інтер'єру (рамки картин, настільні лампи, статуетки та ін.), вимикачі, розетки;

d) миються і поліруються дзеркала і скляні поверхні (окрім віконного скла, скляних перегородок, вітражів та ін.);

e) видаляється пил порохотягом з килима, приліжкового килимка, килимового покриття, м'яких меблів;

f) протираються плінтуси і миється підлога за допомогою миючого засобу.

Стандарт 4.17. Прибирання ванної кімнати
Прибирання в номері завершується наведенням порядку у ванній. Розпочинаючи прибирання, покоївка завжди одягає гумові рукавички і гумовий фартух.

Послідовність прибирання така:

протирає вологою ганчіркою/дрантям і полірує:

a. навісну полицю,

b. дзеркало,

c. тримач для рушника,

d. дверні ручки,

e. стіни,

f. меблі(шафи, тумбочки, вішалки для одягу і так далі);

миє/натирає сантехнічне приладдя/предмети санвузла (крани, змішувачі, мильниці, склянки для щіток/води та ін.);

чистить:

a. умивальник,

b. ванну (піддон для душу),

c. душову кабіну (відповідним інвентарем (вказано) і засобом для чищення (вказано)); чистить унітаз/біде за допомогою йоржика і засобів для чищення (вказано);

d. дверні ручки,

e. стіни,

f. меблі (шафи, тумбочки, вішалки для одягу та ін.);

миє зовні:

a. умивальник,

b. ванну (піддон для душу),

c. душову кабіну,

d. біде,

e. зливний бачок,

f. унітаз;

замінює розчин в місткості для йоржика;
видаляє пакет із сміттям з відра/кошика;
замінює пакет для сміття;
миє гумовий килимок і підлогу (з додаванням дезінфікуючого препарату (вказано)); обробляє усі поверхні санвузла (сантехніку, стіни, аксесуари) дезінфікуючим розчином (вказано);

на унітазі залишає табличку " Продезинфіковано".

Стандарт 4.18. Предмети гостинності у ванній кімнаті
Після закінчення прибирання ванної кімнати і санвузла і після дезінфекції рук покоївка ставить на полицю склянки за кількістю гостей, які проживають у номері, і розкладає необхідний набір предметів гостинності (набір залежить від категорії готелю):

a) туалетний папір;

b) предмети разового споживання у фірмовому виконанні - туалетне мило, шампунь, гель для ванни, зубна паста, зубна щітка тощо;

c) гігієнічні пакети, серветки, шапочку для купання, тапочки та ін.;

d) заправляє ємкості рідким милом;

e) викладає поліетиленові пакети для білизни, речей, що здаються в прання/хімчистку;

f) застосовує аерозоль-освіжувач (натискає на кнопку 2 рази по 3 секунди) і, при необхідності, замінює використаний освіжувач.

Предмети гостинності разового споживання покоївка змінює, якщо вони частково/повністю витрачені. Невитрачені шампуні/мило/зубну пасту покоївка не замінює і НЕ БЕРЕ СОБІ, а залишає на полиці/в кошику для туалетного приладдя АБО складає в спеціальний контейнер для подальшої утилізації.

Стандарт 4.19. Рушники
Покоївка збирає в кошик усі рушники, що лежать НЕ НА УТРИМУВАЧАХ ДЛЯ РУШНИКІВ (на підлозі, на бачку, на ванні та ін.).

Покоївка докладає/вивішує на утримувач для рушників не менше N рушників (на кожного Гостя, що проживає в номері):

a) для тіла (розміром ... х ...);

b) для рук (розміром ... х ...);

c) для ніг (розміром ... х ...);

d) для пляжу/басейну (розміром ... х ...).

Стандарт 4.20. Періодичність зміни білизни і рушників
Покоївка міняє постільну білизну і рушники в номері з наступною періодичністю:

a) зміна використаних рушників - щодня (використаними вважаються усі рушники, що лежать НЕ НА УТРИМУВАЧАХ ДЛЯ РУШНИКІВ: на підлозі, на бачку, на ванні).

b) зміна постільної білизни :

- в заселених номерах кожні 2 дні (у разі відсутності видимих забруднень; при виявленні забруднень - відразу);

- після від'їзду Гостя - під час прибирання номера;

Якщо в номері живе декілька Гостей, то покоївка не складає усі використані рушники в одну стопку, а розвішує/розкладає їх за числом тих, хто проживає (не порушуючи порядку, заданого Гостями).

Стандарт 4.21. Самоперевірка
Покоївка пам'ятає, що її зусиллями в номері відновлюється не лише чистота, але... і відчуття порядку і комфорту.

Тому перед виходом з номера перевіряє:

a) повітря свіже, в номері немає сторонніх/неприємних запахів - вікна були відкриті перед початком прибирання;

b) килим/килимові покриття/підлоги доглянуті, чисті;

c) відсутні сміття, волосся, пил тощо на підлозі/стінах/меблях;

d) постільна білизна/рушники - без плям і дірок;

f) побутова техніка, меблі, сантехнічні/освітлювальні прилади в робочому стані, без плям і слідів пилу;

g) штори/фіранки чисті, акуратно розвішені/запнуті;

h) телефонний апарат протертий, шнур лежить акуратно;

i) годинник в номері показує точний час.

РОЗДІЛ V. "ГЕНЕРАЛЬНЕ ПРИБИРАННЯ НОМЕРА"
Стандарт 5.1. Додаткові роботи, що роблять поточне прибирання генеральним
Під час генерального прибирання покоївка дотримується послідовності поточного прибирання номерів, але понад це виконує наступні додаткові дії:

a) миє вікна, вітражі, лоджії, вітрини, скляні перегородки/двері, видаляє розводи зі скла;

b) протирає/чистить стіни, стелі, панелі, плінтуси;

c) прочищає вентиляційні грати, радіатори;

d) чистить і полірує дверні ручки/таблички, предмети інтер'єру (вироби з кольорових металів/нержавіючої сталі);

e) чистить м'які меблі;

f) миє/чистить килими, килимові доріжки;

g) чистить тверде покриття підлоги (паркет, мармур, лінолеум та ін.);

h) миє підлогу під килимами, настінні і стельові світильники, чистить і дезінфікує сміттєві кошики;

i) штори на вікнах чистить пилососом і двічі на рік знімає і здає в хімчистку/пральню;

j) застосовує очисник та іонізатор повітря.

Покоївка не залишає розводів/пилу/забруднень на перегородках між склом, скляних/дзеркальних поверхнях.

Покоївка НЕ ЗАБУВАЄ помити жалюзі, карнизи, укоси, фурнітуру, підвіконня; нанести захисні засоби на скло/дзеркало і металофурнітуру.

Стандарт 5.2. Чищення килимів і м'яких меблів
Покоївка проводить глибоке чищення килимів і м'яких меблів строго за графіком адміністратора: з ... по ... число останнього місяця кварталу (півріччя).

Стандарт 5.3. Обробка дерев'яних поверхонь
Щоб дерев'яні предмети меблів, виробів, дверей, предмети інтер'єру не розбухали від вологості (чи, навпаки, не зсохнулися), покоївка:

a) чистить поверхню, не ушкоджуючи покриттів;

b) наносить спеціальні захисні засоби;

c) полірує поверхню.

Стандарт 5.4. Чищення твердих покриттів підлоги
Безграмотним прибиранням можна зруйнувати навіть мармур. Тому покоївка проводить глибоке чищення підлоги у рамках генерального прибирання (дотримуючись інструкцій, які додаються до устаткування для прибирання, а також загальних правил догляду за паркетом, мармуром, керамогранітом та ін.):

a) очищає поверхню за допомогою роторної машини;

b) наносить захисний засіб в два шари;

c) обробляє поверхню полірувальною машиною для надання підлозі блиску.

РОЗДІЛ VI. "ПРИБИРАННЯ І МАЙНО ГОСТЯ"
Стандарт 6.1. Відповідальність за майно Гостя
Покоївка пам'ятає, що під час прибирання номера вона несе відповідальність за збереження майна Гостей, які мешкають в номері. Тому:

a) не бере особистих речей Гостя (навіть на кілька хвилин, щоб показати Колегам);

b) не "приміряє";

c) не нюхає парфуми;

d) не пускає сторонніх у номер за відсутності Гостя;

e) не передає службовий ключ будь-кому з Колег (при виявленні пропажі відповідальність несе співробітник, на чиє ім'я виписаний ключ);

f) замикає двері на ключ після прибирання номера (за відсутності Гостя в номері) або щільно прикриває двері, але не гримає ними (якщо Гість перебуває в НОМЕРІ).

Стандарт 6.2. Гроші Гостя, відкритий сейф
Якщо під час прибирання покоївка виявить гроші, вона не повинна їх чіпати і/або перекладати на інше місце; тим більше - привласнювати собі (навіть, якщо визнає їх чайовими).

Якщо під час прибирання покоївка виявить, що сейф, який знаходиться в кімнаті, відкритий, вона не повинна торкатися ні сейфа, ні його вмісту. І не інформує Гостя про те, що сейф відкритий. Але йде після прибирання, не забувши замкнути двері.

З вірогідністю 99% Гість сам виявить відкритий сейф (Гості зазвичай відкривають його щодня). Переконавшись, що все на місці, він закриє сейф сам. Інформування Гостя ("Ваш сейф відкритий") може спровокувати деяких людей на звинувачення в крадіжці, якої не було.

Стандарт 6.3. Забуті речі Гостя
Якщо під час прибирання номера покоївка виявила речі Гостя, залишені/забуті/загублені ним у номері, вона ніколи НЕ БЕРЕ їх собі (навіть незначні за вартістю речі, значки, кулькові ручки та ін.), але вона:

a) оперативно повідомляє в службу прийому і розміщення (черговому портьє) про знаходження речей;

b) передає знайдені речі черговому портьє для повернення їх Гостеві (якщо Гість ще не виїхав з Готелю);

c) якщо Гість вже виїхав з Готелю - передає виявлені речі адміністраторові по опису.

Виявлені залишені/забуті/загублені речі Гостя покоївка також реєструє в спеціальному "Журналі забутих речей"; вносить обов'язкову інформацію з вказівкою переліку речей, дати, часу і місця виявлення, свого імені; робить відмітку про передачу речей адміністраторові по опису.

РОЗДІЛ VII. "ПРИБИРАННЯ І МАЙНО ГОТЕЛЮ"
Стандарт 7.1. Дефекти техніки (зовнішній огляд)
Покоївка перевіряє, чи немає дефектів у:

a) побутової техніки (телевізора, холодильника, кондиціонера та ін.);

b) телефону;

c) освітлювальних приладів (настільних/стельових ламп в спальні, ванні та інших кімнатах тощо);

d) сантехніки (кранів, унітазу, раковини, ванни);

e) предметів санвузла (полички, тримача для рушників, дзеркала і т.д.);

f) меблів (ліжка, м'яких меблів, столу, стільця, тумбочки, шафи та ін.);

g) іншого устаткування.

Вона робить це:

a) під час поточного прибирання номера;

b) при підготовці номера для Гостя;

c) при виїзді Гостя з Готелю.

При виявленні дефектів/поломок/несправностей в номері покоївка відразу (впродовж N хвилин після виявлення і/або прибирання номера) заповнює карту поломок (2 прим.), один примірник передає адміністраторові зміни, інший - ремонтній службі готелю (для сантехніка, електрика та ін.).

Стандарт 7.2. Ремонтні роботи в номері
Будь-які ремонтні, сантехнічні та ін. роботи в ЗАСЕЛЕНОМУ номері ведуться тільки за відсутності Гостя, за винятком випадків, коли Гість сам викликав ремонтника в номер.

При проведенні ремонтних, сантехнічних робіт в ЗАСЕЛЕНОМУ номері за відсутності Гостя покоївка повинна відчинити двері службовим ключем і впустити технічних працівників; бути присутньою під час робіт, після закінчення - перевірити виконану роботу (заміну лампочок, що перегоріли, ремонт крану, що протікав, та ін.).

Стандарт 7.3. Збереження майна Готелю
Покоївка перевіряє збереження усіх предметів в номері (за інвентарним списком): побутової техніки, меблів, устаткування номера. При виявленні пропажі/псування негайно інформує адміністратора.
РОЗДІЛ VIII. "ЗАВЕРШУЮЧИ РОБОТУ"
Стандарт 8.1. Закінчення зміни
Наприкінці робочого дня/зміни покоївка інформує адміністратора про закінчення прибирання номерів, здає графік/завдання адміністратора з відміткою про зроблене прибирання в кожному номері за списком, а також службові ключі; розвантажує і прибирає візок у службове приміщення/на склад.

При здачі постільної білизни і рушників в пральню/білизняну покоївка заповнює накладну по кількості білизни/рушників, що здається, при цьому звіряє кількість отриманої білизни з накладними по здачі.

Покоївка не закінчує робочий день/зміну, якщо не виконала завдання адміністратора і/або не прибрала усі номери. Тільки після прибирання усіх номерів за графіком/завданням адміністратора покоївка наводить лад на робочому місці і здає зміну.

Стандарт 8.2. Журнал передачі зміни
Після закінчення зміни, покоївка заповнює "Журнал передачі зміни", де робить записи:

a) про незавершену роботу, вказуючи причину (прохання Гостя не турбувати, несправності в номері тощо);

b) про особливі події чи проблеми;

c) про графік зміни білизни в заселених номерах;

d) про видачу Гостям додаткового комплекту постільної білизни, посуду, прасок і іншого інвентаря;

e) про прохання Гостя;

f) інші.

