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Camerista hotel

UNITATILE DE COMPETENTA
Domeniile de competenta Unitatile de competenta
Competente generale la locul de munca Aplicarea normelor igienico-sanitare

Aplicarea NPM ;i NPSI
Comunicarea eficienta cu clientii
Planificarea activitatii proprii
Raportarea activitatii proprii

Competente specifice Aranjarea camerei
Efectuarea de servicii de curatenie in camere §i zone comune
Efectuarea de servicii de curdtenie in toalete §i bai
Oferirea de servicii suplimentare



Aplicarea normelor igienico-sanitare

Descrierea unitatii

ELEMENTE DE COMPETENTA  CRITERII DE REALIZARE

1. Urmareste realizarea igienizarii 1.1. Curatenia este realizatd cu ustensilele potrivite si cu substantele
generale i a curdteniei In spatiile de dezinfectante adecvate locului de dezinfectat si scopului urmarit.
lucru

1.2. Realizarea operatiilor de curatire si dezinfectie este solicitata
personalului abilitat pentru toate spatiile de lucru precum si pentru
accesoriile folosite.

1.3. Interventiile pentru intretinerea aparaturii, instalatiilor de lucru sunt
solicitate / realizate ori de cate ori este nevoie, prin cooperare cu
personalul serviciilor specializate din cadrul hotelului.

1.4. Activitatile de curatenie, dezinfectie, dezinsectie si deratizare sunt

organizate in conformitate cu normativele igienico - sanitare in vigoare.

1.5. Realizarea igienizarii generale si a curdteniei in spatiile de lucru este

2. Respecta indeplinirea conditiilor 2.1. Controlul starii de sanatate se face periodic pentru prevenirea
privind igiena individuala raspandirii bolilor transmisibile si inlaturarea pericolului declansarii unor
epidemii.

2.2. Mentinerea starii de sanatate a personalului este verificatd prin
efectuarea controlului medical periodic.

2.4. Gradul de igiena individuald si comportamentul igienic al acestuia
sunt mentinute prin respectarea normelor igienico - sanitare in vigoare.

Gama de variabile

Spatii : camere, grupuri sanitare, holuri, puncte de colectare deseuri, oficii, pereti, pardoseald, usi geamuri etc.
Ustensile pentru curatenie : maturi, perii, carpe, etc.

Tipuri de dezinfectie : chimica, mecanica

Alte servicii : tehnic, administrativ, etc.

Boli transmisibile : viroze respiratorii, infectii cutanate, diaree, hepatita, tuberculoza, SIDA, etc.

Controlul medical periodic : trimestrial, semestrial, anual, in functie de parametrii controlati.

Ghid pentru evaluare

Cunostinte :
- normele igienico - sanitare in vigoare

Evaluarea va urmari :

- capacitatea de identificare, evaluare si Inlaturare a posibilelor focare de infectie pentru evitarea contaminarii
spatiilor de lucru i impiedicarea declansarii unor epidemii.

- capacitatea de realizare a activitatilor de igienizare in conformitate cu normele sanitare in vigoare.



Descrierea unitatii

ELEMENTE DE COMPETENTA
1. Aplici NTSM

2. Aplica NPSI

3. Sesizeaza situatiile critice

4. Aplica masuri de urgenta

Aplicarea NPM ;i NPSI

CRITERII DE REALIZARE

1.1. Aparatele electrice sunt bine izolate si nu se folosesc cu mainile
umede .

1.2. Operatiile de curdtire se executa cu cea mai mare atentie, pentru a
evita accidentele.

1.3. Solutii de curatire se manevreaza cu mainile protejate.

2.1. Locul, starea tehnica si modul de utilizare a extinctoarelor sunt
cunoscute si verificate periodic.

2.2. Aparatele electrice se deconecteaza de la sursa de curent la sfarsitul
programului de lucru.

3.1. Defectiunile ivite la echipamente, instalatii sau tablouri electrice se
anuntd cu promptitudine tehnicianului de interventii.

3.2. Situatiile critice se aduc la cunostinta persoanelor abilitate, cu
promptitudine.

3.3. Situatiile critice sunt analizate cu discernaméant pentru adoptarea
celei mai potrivite solutii.

4.1. Masurile de urgenta sunt aplicate cu promptitudine, pentru
inlaturarea situatiilor critice.

4.2. Primul ajutor se acorda imediat in caz de accident, in functie de
natura accidentului.

4.3. Tipul de extinctor folosit este ales in functie de natura incendiului.



Gama de variabile

Aparate :

- echipamente de curatire : aspirator

- instalatie de aer conditionat, ventilatie, iluminat
- sistem de alarma.

Tipuri de extinctoare:

- cu pulbere

-cu CO2

- ANSUL (cu spuma, pentru ulei)

Accidente :

- arsuri

- taieturi

- alunecare pe podea uda

Situatii critice :
- intreruperea accidentald a curentului electric, a alimentarii cu apd, gaze
- catastrofe naturale

Ghid pentru evaluare

Cunostinte:

- norme NTSM si NTSI
- privind modul de functionare a echipamentelor, instalatiilor si tablourilor electrice
- de prim ajutor

La evaluare se vor urmari :

- promptitudinea cu care sesizeaza situatiile critice

- discerndmantul cu care alege si aplicd masurile cele mai potrivite in functie de specificul situatiei ivite
- calmul si viteza de reactie In situatii de crizd



Descrierea unitatii

ELEMENTE DE COMPETENTA
1. intampina clientii

2. Stabileste cerintele clientilor

3. Furnizeaza informatii

Gama de variabile

Comunicarea eficienta cu clientii

CRITERII DE REALIZARE
1.1. Clientii sunt intampinati cu politete.

1.2. Clientii sunt salutati cu respect in conformitate cu regulile si normele
de conduita.

2.1. Cerintele clientilor sunt stabilite prin utilizarea unui limbaj adaptat
pentru transmiterea si primirea corecta si fideld a informatiilor.

2.2. Clientul este ascultat incurajandu-se libera exprimare a opiniilor
pentru obtinerea de informatii relevante scopului urmarit.

3.1. Informatiile sunt furnizate prin utilizarea unui limbaj general si de
specialitate.

3.2. Informatiile transmise sunt corecte si raspund solicitarii clientilor, iar
dificultatile de comunicare sunt inldturate cu calm.

3.3. Divergentele cu clientii, opiniile si sesizarile acestora sunt
comunicate operativ, sefului direct pentru rezolvarea lor cu
promptitudine in vederea satisfacerii exigentelor clientilor.

Forma de comunicare: verbal, scris, limbaj specific domeniului de activitate,

Ghid pentru evaluare

Competentele vor fi demonstrate 1n asociere cu indeplinirea sarcinilor.

Cunostintele se refera la :
- norme specifice

- cunoagterea la nivel mediu a unei limbi straine de circulatie internationala

La evaluare se va urmari :

- promptitudinea si respectul cu care Intampina clientii

- corectitudinea cu care transmite informatiile

- claritatea cu care utilizeaza limbajul specific locului de munca
- rapiditatea cu care solutioneaza divergentele cu clientii

- modul 1n care 1si Insuseste opiniile si sesizdrile clientilor



Descrierea unitatii

ELEMENTE DE COMPETENTA
1.Identificarea activitétilor

2. Stabilirea si alocarea resurselor

3. Planificarea propriu - zisa

Gama de variabile

Activitati :specifice domeniului hotelier
Norme interne hotel
Forme de comunicare: scris, verbal

Planificarea activitatii proprii

CRITERII DE REALIZARE

1.1.Activitatile si serviciile sunt identificate cu rapiditate in ordinea
stabilitd prin norme interne si conform indicatiilor primite.

1.2. Ordinea de realizare a activitatilor este aleasa functie de natura
acestora si pentru optimizarea timpului de indeplinire.

2.1. Necesarul de materiale este stabilit corect in conformitate cu
normele interne si specificul activitatii

2.2. Alocarea resurselor este realizata corect pentru a asigura o activitate
fluenta.

3.1. Activitatile si resursele sunt planificate prin verificarea tuturor
elementelor pentru incadrarea in termenele finale.

3.2. Situatiile neprevazute sunt rezolvate prin alocarea unui timp de lucru
suplimentar in cadrul activitatilor zilnice In scopul satisfacerii cerintelor
clientilor si a indeplinirii normelor interne.

Termene finale: grafice orare de lucru, norme de timp

Ghid pentru evaluare

Cunostintele se refera la :

- instructiuni de lucru

- securitatea valorilor

- documente specifice activitatii

La evaluare se va urmari :

- rapiditatea In stabilirea activitatilor si resurselor

- corectitudinea alocarii resurselor
- Incadrarea in termenele stabilite



Descrierea unitatii

ELEMENTE DE COMPETENTA

1. Identifica informatiile necesare
raportului

2. Informeaza verbal

3. Intocmeste rapoarte scrise

Raportarea activitaitii proprii

CRITERII DE REALIZARE
1.1.Informatiile sunt corecte, provenind din surse verificate .

1.2. Informatiile sunt semnificative pentru problematica abordata .

1.3. Informatiile sunt suficiente pentru acoperirea tematicii abordate in
raport .

1.4. Informatiile sunt selectate cu discernamant .
2.1. Informarea verbala este concisa si la obiect.

2.2. Limbajul folosit este adecvat si clar .

2.3. Informarea se realizeaza periodic, din initiativa proprie sau la
solicitarea superiorului .

2.4. Situatiile conflictuale sunt evitate / aplanate

printr-o informare obiectiva .

3.1 Rapoartele scrise sunt redactate coerent si sunt corecte .
3.2. Rapoartele scrise sunt prezentate la termenele stabilite .

3.3. Rapoartele scrise sunt intocmite concis i clar .

3.4. Rapoartele scrise sunt lizibile .



Gama de variabile

Informatiile se refera la :

- materii prime

- gestiunea materiilor prime 1n hotel

- ambalaje

- cunostinte teoretice — parametri i standarde
- materiale publicitare

Surse de informatii:
- ghidul calitatii

Ghid pentru evaluare

Cunostinte:
- privind modul de redactare a rapoartelor scrise

La evaluare se vor urmari :

- abilitatile de comunicare

- coerenta In exprimare

- asumarea responsabilitatii

- promptitudinea in redactarea rapoartelor

- obiectivitate in prezentarea informatiilor cuprinse in raport
- acuratetea Intocmirii unui raport

- corectitudinea informatiilor continute in raport



Descrierea unitatii

ELEMENTE DE COMPETENTA

1. Intretine ambianta interioara a
camerei

2. Aranjeaza patul

3. Pune in ordine obiectele personale
ale clientului

4 Completeaza consumabilele din
inventar

Gama de variabile

paturi : simple, duble, single

Aranjarea camerei

CRITERII DE REALIZARE
1.1 Ambianta camerei este controlata sistematica conform normelor.

Atmosfera camerei este improspatata si parfumata folosind produse
specifice

1.3 Resturile menajere sunt indepartate cu rapiditate in conditii de
2.1 Lenjeria de pat este schimbata periodic cu respectarea normelor
igienice in domeniu.

Cuvertura §i perna sunt aranjate zilnic conform regulamentului hotelului
pentru realizarea unui ambient placut.

3.1 Obiectele personale ale clientului sunt manipulate cu grija si in
siguranta.

3.2 Obiectele personale sunt aranjate in conformitate cu dorintele
Verifica cu atentie inventarul mini - barului, informative, publicitare.

Inlocuieste inventarul conform borderoului.

4.3 Consumabilele folosite sunt inldturate cu promptitudine in conditii de
siguranta.

tipuri de materiale : plapumi, paturi, cuverturi, perne
ambianta : instalatie de caldura, ventilatie, iluminare, conditionare aer
resturi menajere: tigari, hartie, resturi de mancare

Surse de informatii: ghidul calitatii

Ghid pentru evaluare

Cunostinte:
normele interne ale hotelului

La evaluare se vor urmari :

capacitatea de a asigura un ambient placut si a aplica normele hotelului.



Efectuarea de servicii de curatenie in camere si zone comune

Descrierea unitatii

ELEMENTE DE COMPETENTA

1. Efectueaza curatenie mobilierului si a
obiectelor auxiliare

2. Curatd mochetele, covoarele

3. Verifica si raporteaza starea
mobilierului

Gama de variabile

CRITERII DE REALIZARE
1.1 Pregateste suprafata de curatire iIndepartand obiectele mici din
inventarul camerei.

Alege corect echipamentele si materialele de curitat corespunzatoare
tipului de suprafata.

Echipamentul de curatire este utilizat corect si in sigurantd conform
instructiunilor de folosire

1.4 Curatenia ,mobilierului se face intr-o maniera eficienta prin
organizarea ergonomica a locului de munca

Suprafetele de curatat sunt pregétite corect in conditii de siguranta

Curatenia mochetelor si a covoarelor se efectueaza cu echipamente si
materiale specifice .

2.4 Materialele folosite sunt depozitate in conditii de siguranta
Verifica cu atentie starea mobilierului.

Informeaza cu promptitudine serviciile terte.

3.3 Urmareste remedierea in timp util.

suprafete curatate : poroase, neporoase, vinil, ceramica, carpete

echipamente de curatire : aspirator, perie de curatat, mop

solutii de curdtat : detergenti neutri, detergenti

situatii neprevazute : incidente provocate de client, incidente rezultate din manuirea necorespunzatoare a

materialelor

Ghid pentru evaluare

Cunostinte:

privind materialele de curatat
privind modul de folosire
tehnologia de curdtenie

La evaluare se vor urmari :

- cunoagterea utilizarii In siguranta a materialelor
- respectarea utilizarii corecte a echipamentelor
- procesele de curatenie adaptate fiecarui tip de suprafata



Efectuarea de servicii de curitenie in toalete si bai

Descrierea unitatii

ELEMENTE DE COMPETENTA

1. Selecteaza materialele necesare
curateniei

2. Curata obiectele sanitare si
pardoselile

3. Inlocuieste si completeaza
consumabilele de toaleta

4 Verifica si raporteaza cu privire la
starea de functionare a instalatiilor
sanitare

CRITERII DE REALIZARE

Materialul de curatire se alege 1n functie de echipamentul de curitenie
folosit.

Materialele sunt alese conform instructiunilor de folosire
Suprafetele de curatat sunt pregétite corect in conditii de siguranta

2.2 Suprafetele exterioare ale obiectelor sanitare sunt curatate cu atentie
pentru in departarea tuturor petelor

Interiorul obiectelor sanitare se curatd cu echipamente si materiale
specifice .

2.4 Materialele folosite sunt depozitate in conditii de sigurantd
2.5 Accesoriile de toaleta personale ale clientului sunt curatate si
manipulate in conditii de siguranta.

Verifica cu atentie stocul consumabilelor de toaleta.

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

3.3 Ambalajele si consumabilele deteriorate sunt indepartate cu
promptitudine.
Verifica cu atentie functionarea instalatiilor sanitare.

Raporteaza rapid serviciului de intretinere.

4.3 Urmareste ca remedierea sa fie efectuata in absenta clientului.



Gama de variabile

materiale consumabile : sdpunuri, hartie de toaletd, sampon, casca de baie

ambalaje

suprafete curatate : gresie, faianta, portelan, inox, plastic,

solutii de curdtat : detergenti neutri, alcalini, acizi

echipamente de curatat : automate, semiautomate, manuale

situatii neprevazute : incidente provocate de client, incidente rezultate din manuirea necorespunzatoare a
materialelor

Ghid pentru evaluare

Cunostinte:

privind materialele de curatat
privind modul de folosire
tehnologia de curatenie

La evaluare se vor urmatri :
acuratetea cu care curata si utilizeaza produsele chimice specifice
modul in care respectd normele de calitate



Descrierea unitatii
ELEMENTE DE COMPETENTA

1. Identifica cerintele de servicii
suplimentare ale clientului

2. Ofera servicii suplimentare

3. Rezolva reclamatiile clientilor (care
sunt de competenta sa)

Gama de variabile

Furnizorii interni
Furnizori externi

Servicii suplimentare

Oferirea de servicii suplimentare

CRITERII DE REALIZARE
Cerintele clientului sunt identificate functie de solicitarea clientului.

1.3 Cerintele ce depasesc aria de competenta proprie sunt raportate
nivelului ierarhic superior

Detalii tuturor serviciilor sunt convenite cu clientul.
2.1.Servicii sunt oferite cu promptitudine.

2.2 Servicii sunt oferite conform cu cerinta de calitate a clientului.

Serviciile furnizate de servicii terte sunt verificate si orice neregula este
raportata.

2.4 Serviciile furnizate se desfasoara in conditii de siguranta.
3.1. Rezolvarea reclamatiilor clientilor se face in limita competentelor de
care dispune.

3.2. Situatiile neplacute sunt tratate cu calm, pe primul plan fiind grija
fata de client .

3.3. Reclamatiile clientilor se rezolva prin adoptarea masurilor necesare si
clarificarea neintelegerilor aparute.

3.4. Problemele minore sunt tratate in mod discret, managerul fiind
intotdeauna informat despre actiunile intreprinse.

3.5. Produsele deteriorate din diverse motive, reclamate de clienti, sunt
inlocuite imediat.

- Curatare si calcare imbracaminte personald a clientului

- Ingrijire copil
- Curatare incaltaminte

Ghid pentru evaluare

La evaluare se va urmari:

Cunoagsterea tuturor serviciilor suplimentare pe care le poate oferi hotelul
Cunoasterea standardului de calitate a serviciilor

Abilitatea de a se descurca in situatii neprevazute
Abilitatea de a gasi solutii rapide in oferirea de servicii suplimentare



