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1. KONAKLAMA VE YEME-ICME SEKTORUNDE KAT HiZMETLERiIi BOLUMUNUN YERI VE

ONEMIi
1.1. KAT HIiZMETLERiI BOLUMUNUN TANIMI

Isletmenin hedefledigi standartlara ve mali portreye sadik kalarak, tesisin biitiin alanlarmin temizlik ve
bakim islevlerini, hijyen, sanitasyon ve estetigi on planda tutarak yerine getiren boliimdiir. Kat hizmetleri
boliimii isletmelerde dogrudan gelir getirmeyen destek birimidir. Her ne kadar perde arkasinda destek bir bolim
olarak goriilse de konuklarm yatak odalarma kadar giden bir sorumluluk tagimaktadir. Dolayisiyla konuklarin
isletmelere kars1 izlenimlerini olumlu ve olumsuz olarak etkileme giiciine sahiptir.

# Amortisman tasarrufuna katkisi: Amortisman, herhangi bir demirbas malzemenin bir senelik kullanimi
sonunda yipranma pay1 i¢in diisiiniilen parasal degerdir. Calisirken kullanilan arag-gerecin amacima uygun
kullanilmas1 amortisman tasarrufuna katki saglayacaktir. Ornegin; bakimi iyi yapilmamis bir halinin émrii iki yil
ise diizenli ve bilingli temizlenen bir halinin 6mrii daha uzun olacaktir.

# Gelir artisina katkisi: Gelir artigi, konuk memnuniyeti sonucu igletme gelirinin artmasidir. Uygulanan
temizlik-bakim islerinin siklig1 ve standartlara uygunlugu, dogrudan hizmet kalitesini etkilemektedir. Bu
dogrultuda konuk siirekliligi ve bu konuklarin ¢evrelerinde yapacaklart olumlu elestiriler ile daha fazla konuk
gelmesi saglanacaktir.

# Tasarrufa Katkisi: Tasarruf, ticari amagla tesis kurmak ve bu tesisi gerekli arag-gerecle donatmak igin
yatirilan paranin dogru ve yerinde kullanimidir. Kat hizmetleri boliimii personeli ¢alismalarmi elektrik, su ve
temizlik gereglerini gerektigi gibi kullanarak yaptiginda israfi dnleyip tasarrufa katki saglayacaktir.

# Biitgeye katkisi: Biitce, bir y1l dncesinden kullanilan malzeme harcamalari temel alinarak bir sonraki yil i¢in
gereksinim miktar1 kadar isletme kasasinda ayrilan paradir. Kat hizmetleri tarafindan verilen hizmetlerde
kullanilan arag-gerecin amacma uygun kullanilmasi biitceye katki saglayacaktir. Ornegin; gereginden fazla
temizlik gereci kullanarak temizlik yapmak biitceyi olumsuz etkileyecektir.

# Halkla iliskilere katkisi: Halkla iliskiler boliimii, isletmeyi ve hizmetlerini acentelere, sirketlere tanitan ve
pazarlayan boliimdiir. Kat hizmetleri boliimii ¢alisanlarinin isini severek yapmasi, konuklari temiz, rahat ve
giivenli bir ortamda giiler yiizle agirlamasi, halkla iliskiler bolimiiniin gorevini kolaylastirir, iligkilerin
gelisimine katkida bulunur.

2. ODA VE GENEL ALAN TEMIZLEME VE DUZENLEME GOREVLISININ NITELIKLERI,
GOREV VE SORUMLULUKLARI

2.1. ODA VE GENEL ALAN TEMIiZLEME VE DUZENLEME GOREVLISININ NiTELIKLERIi

f Caligkan olmak, # Is disiplinine sahip

f Cevreye kars1 duyarh olmak,

olmak, # Isletme politikasma

f Detayci olmak, uygun davranmak,

# Dikkatli olmak, # Kararli olmak,

f Diirtist ve glivenilir f Kisisel hijyenine dikkat
olmak, etmek,

f Ekip ruhuyla ¢alismak, # Ongoriilii olmak,

f Enerjik olmak, f Pratik olmak,

f Giiler yiizlii olmak, f§ Sabirli olmak,

] Inisiyatif almak, f Sogukkanl olmak,

f Insan iliskilerine 6zen f Yeniliklere agik olmak,
gostermek, § Zamani iyi kullanmak.



2.2. KAT HiIZMETLERi ORGANIiZASYON SEMALARI

KUCUK OTELLER
KAT HIZMETLER] SORUMLUSU
(5. SEVIYE)
(HOUSEKEEFPER)
1 1
0Oda Temizleme ve Genel Alan Temizleme ve Camasirhane Girevlisi
Diizenleme Gorevlisi Diizenleme Gorevlisi (Laundry Attendant)
(2. seviye) (2. seviye) (Tikama- Utiileme )

(Room Attendant) (Houseman)

Not: Bu kapasitedeki otellerde hizmet standartlarina gore gerekirse 3. seviye kat sorumlusu (floor supervisor)
pozisyonu ilave edilebilir.
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Kat hizmetleri sorumlusu: Kat hizmetleri boliimiiniin en iist diizey yoneticisidir. Genel Miidiire bagli olarak
calisir. Konaklama isletmelerinde isletme izleklerine uygun olarak kat hizmetleri boliimiinde verilen hizmetleri,
konuk memnuniyetini en yiiksek seviyeye ¢ikararak koruyan, yonetme bilgi ve becerisine sahip kisidir.




Kat hizmetleri sorumlusu: Housckeeper ile igbirligi iginde ¢alisir. Konaklama isletmelerinde isletme
izleklerine uygun olarak yapilacak isleri planlar, gerceklestirdigi denetim ve egitim programlari ile isletmenin
etkin ve verimli ¢alismasini saglar. Konuk memnuniyetini en yiikksek seviyede tutan ve amiri olmadiginda onun
gorev ve sorumluluklarini da yerine getirme bilgi ve becerisine sahip kisidir.

Kat sorumlusu: Assistant housekeeper’a karsi; Konaklama isletmelerinde isletme izleklerine uygun olarak
sorumlu oldugu katlarin temizlik, diizen ve bakimina iliskin olarak yapilan islemlerden ve astlarmin
denetiminden sorumludur.

Genel alan sorumlusu: Assistant housekeeper’a karsi; Konaklama isletmelerinde isletme izleklerine uygun
olarak konuk odasi1 disinda kalan alanlarin temizlik, diizen ve bakimina iliskin olarak yapilan islemlerden ve
astlarinin denetiminden sorumludur.

Oda temizleme ve diizenleme gorevlisi: Konaklama isletmelerinde isletme izleklerine uygun olarak konuk
odalarinin, koridorlarin, merdivenlerin, asansorlerin, kat ofislerinin temizlik, diizen ve bakimu ile ilgili isleri
kendi basina ve belirli siire igerisinde hijyen ve sanitasyon kurallarina uygun olarak yapma bilgi ve becerisine
sahip kigidir.

Genel alan temizleme ve diizenleme gorevlisi: Konaklama isletmelerinde isletme izleklerine uygun olarak toz
alma, leke ¢ikartma, siipiirme, silme, paspaslama, parlatma, yikama, cilalama, ovma gibi temizlik islemlerini
hijyen ve sanitasyon kurallarma uygun olarak yapma bilgi ve becerisine sahip kisidir.

Camasirhane sorumlusu: Housekeeper’a karsi sorumludur. Isletme ¢amasirlarinm, konuk ¢amasirlarmm ve
personel {iniformalarmin temizlenmesini (yikama, {tileme, kuru temizleme, bakim-onarim ) ve is
organizasyonunun en yiiksek standartta gergeklesmesini saglar.

Camasirhane gorevlisi: Amirinden aldig1 gorev talimatlarini belirlenen standartlara gére yapar.

2.3. ODA VE GENEL ALAN TEMIZLEME VE DUZENLEME GOREVLIiSINIiN GOREV VE
SORUMLULUKLARI

t Is saglig1 ve giivenligi ile ilgili yasal ve isyerine ait kurallara uymak, egitimlere ve tatbikatlara katilmak,
§ Cevre koruma mevzuatina uygun ¢evre koruma yontemlerini 6grenmek ve ¢evresel risklerin azaltilmasi igin
¢aba gostermek,
f Astlar1 ve iistleriyle her zaman iyi iliskiler i¢inde olmak,
# Gorevine vaktinde, temiz ve ttiilii tiniforma giymis, kigisel hijyen bakimini yapmis olarak gelmek,
f Amirinden aldig1 talimatlara uymak,
§ VIP konuklarla amirinden aldig1 talimatlara uygun olarak ilgilenmek,
§ Sorumlu oldugu alanlarin temizligini, diizenini, bakimin1 saglamak,
§ Sorumlu oldugu alanlarda gordigii stipheli kisileri rapor etmek,
< Goz kontagi kurunuz.
< Eskalini belirleyiniz.
< Giivenlik ya da amirinizle iletisim kurunuz.
§ Konuklara kars1 her zaman giiler yiizlii ve nazik bir sekilde yardimei olmak,
< Giiler yiizlii olunuz.
< Temiz olunuz.
< Oziir dilemesini biliniz.
< Saygili olunuz.
< Dogru hitap sekli kullaniniz.
f Konuk sikayetlerini amirine bildirmek,
< Dinleyiniz.
< Not almiz.
< Sorunu ¢ézmenin yollarini arayiniz.
< Tutamayacaginiz sdzleri vermeyiniz.
< Verdiginiz sézleri mutlaka yerine getiriniz.
< Problem ¢oziilemez ise konugu bilgilendiriniz.
f Malzeme sayimina yardimei olmak,
f Konuk esyalarmi karigtirmamak,
§ Sorumlulugu altindaki arag-gerecin temiz, diizenli ve galisir durumda olmasini saglamak,
§ Calisirken sessiz olmak,
f Hijyen kurallarina uygun ¢aligmak,
§ Sorumlulugu altindaki alanlarin demirbaglarinda meydana gelen hasar ve eksiklikleri amirine bildirmek,



§ Zamanim ve enerjisini dogru kullanmak,
f Giivenlik kurallarina dikkat etmek,

§ Gorgii kurallarina dikkat etmek,

f Raporlarim1 dogru sekilde diizenlemek,

ODA TEMIZLEME VE DUZENLEME GOREVLIiSi RAPORU

(ROOM ATTENDANT)

Kat No : Tarih :
Saat Giin :
Oda Oda Kisi Oda Oda Kisi Oda Oda Kisi
No Durunu Sayis1 No Durumu Sayisn | No Durumu Sayis1
VAC Vacant VI.P  Very Important Person Diglnceler:... ... ...
0CC  Occupied Cc/o Checl-Out
000 Ot Of Order C/IN Checl-In
S/0  Sleep Out DND Do Not Disturh
NB  MoBaggage COMP Ccoomplimentary

At Soyady

limra

§ Kaybolan ve bulunan egyalar i¢in rapor diizenlemek ve raporu amirine teslim etmek,

KAYIP ESYA KARTI
TMo:
Bulanan Adh/Bzasn
Buhmduizu Yer Tarih ve zaat | Ezyanm Tanom Teslm alanm AduImzan
# imza karsihiginda aldig1 anahtarlar1 imza karsiliginda teslim etmek,
ANAHTAR DENETIM DEFTERI

Anahtar | Arahiarm Testn | Teshm Teskm Tade lade lade

Seri An Oldhagu Edilen Eden Ak Edilen Eden Allan

No Yer Tarih/ | Lsinf Ieibvas | Tarih' Lz Lz

Saad Lz Saad Inaza Inaza

f Glin igerisinde yapilmasi gereken diger isleri rapor etmek,

VARDIYALAR ARASI iLETiSiM DEFTERI

Tarih:

Oda Mo

f Sorumlu oldugu alanda meydana gelen arizalar1 amirine bildirmek,




ARIZA BIiLDIiRiM FORMU

Tarvih: Saat: Seri No:

Arrzamn Cinsi:

Arrzamn Yeri:

Talep Eden Boliim:

Bolian Sefi:

imza
TEENIE SERVIS

Talebin Almdig Tarih ve Saat :

Girevlendirilen Teknisyen

Amnza Haklkmda Bilgi

COnarun Haklkmda Bilgi

Teknisyen Tekmik Servis Miidinii
imnza imza
DENETIM
YTapilan denetiin sonucn arza giderilindstir.
Talep Eden Balinn Miidiiii Telkmik Servis Mitdirii
imza imza

f Konuk ¢amasirlarini isletme izleklerine uygun olarak temizletmek,
f Odalara ait kirli camagirlar1 igletme izleklerine uygun olarak temizletmek.
2.4. KAT HIZMETLERIi BOLUMUNUN GOREV ALANLARI
ODALAR BOLUMU GENEL ALANLAR BOLUMU  CAMASIRHANE BOLUMU
» Konuk odalar1 » Lobi » Yikama iinitesi
» Kat ofisleri » Restoranlar » Utii odasi
» Koridorlar » Barlar » Depo
» Merdivenler » Merdivenler » Bakim/onarim tinitesi
» Yangin merdivenleri » Idari ofisler » Kuru temizleme tinitesi
» Asansorler » Asansorler

» Personel alanlari

» Saglikli yasam tinitesi
» Genel tuvaletler

» Alis-veris alanlart

» Garaj-Otopark

» Havuz ve plaj

= ODALAR BOLUMU

Konuk odalari: Konugun dinlenme gereksinimi diginda ¢alisma, okuma, televizyon seyretme, miizik
dinleme, esyalarmi1 muhafaza etme, banyo, tuvalet vb. gereksinimlerini de karsilayacak sekilde donatilan
yerlerdir.

Kat ofisleri: Kat hizmetleri boliimiinde konuga hizmette kullanilan malzemelerin ve temizlikte kullanilan
arag-gereclerin depolandigi yerdir.

Koridorlar: Konuk odalarina, asansorler ve diger alanlara gegisi saglayan yerlerdir.

Merdivenler: Inis-gikislar1 saglayan, basamaklardan olusan yerlerdir. Biiyiik isletmelerde konuk ve personel
merdiveni olarak iki sekilde kullanilir.

Yangin merdiveni: Yangin aninda giris-cikisin saglanacagi yerdir. Giris-¢ikis kapilarmin siirekli agik
tutulmasi gereklidir.

Asansorler: Inis-¢ikis1 saglayan mekanik sistemli araglardir. Biiyiik isletmelerde servis ve konuk asansorii
olarak iki sekilde kullanilir.

= GENEL ALANLAR BOLUMU
Konuk odalar1 disinda kalan alanlardir.

Lobi: Konugun isletmeye ilk geldiginde karsilandigi ve bekletilip dinlendirildigi alandir.

Barlar: Konuklarin alkollii ve alkolsiiz i¢ecek ihtiyacini karsiladiklari alanlardir

Restoranlar: Konuklarin yeme-igme ihtiyacini karsiladiklari alanlardir.

idari ofisler: Isletmede galisan idari personelin kullandig1 ¢alisma alanlaridir.

Asansorler: Inis-¢ikis1 saglayan mekanik sistemli araglardir. Biiyiik isletmelerde servis ve konuk asansorii
olarak iki sekilde kullanilir.



e Personel alanlar: Isletmede sadece personelin kullandig1 ve birtakim ihtiyaglarmi gidermek igin degisik
amagcli bolimleri olan alanlardir.

e Saghkh yasam iinitesi: Konuk hizmetine agik olan sauna, hamam ve degisik spor salonlarinin bulundugu
alanlardir.

e Havuz ve plaj: Konuklarin yiizme, giineslenme vb. ihtiyacini karsilayan alanlardir.

o Genel tuvaletler: Konuk odalarmin disinda kalan alanlarda bulunan tuvaletlerdir.

o Als-veris alanlar: Isletme icerisinde, konuk gereksinimlerini karsilayabilecek giyim esyasi, hediyelik esya
vb. egyalarin satildigi béliimlerin bulundugu alanlardir.

e Bahce: Isletme cevresinde belli alanlarmn cesitli siis bitkileri ile donatilip, yesillendirildigi alanlardir.

o Garaj ( otopark ):Konuklarin araglarini park edebilecekleri, agik ya da kapali olarak yapilmig alanlardir.

= CAMASIRHANE BOLUMU
Biitiin boliimlerde konuga hizmette kullanilan g¢amasirlarin, personel tniformalarinin ve konuk
camagirlarinin hijyen kurallarma uygun olarak temizligini, bakim-onarimimi saglayan boliimdiir.

e Yikama iinitesi: Isletmeye ve konuga ait kirli camasirlarm yikandig1 alandir.

o Utii odasi: isletmeye ve konuga ait camasirlarin iitiilendigi alandr.

e Kuru temizleme iinitesi: Isletmeye ve konuga ait camasirlarin kuru temizleme sistemi ile temizlendigi
alandir

e Depo: Biitiin boliimlerde konuga hizmette kullanilan ¢amasirlarin ve personel {iniformalarinin depolandigi
alandir.

e Bakim-onarim iinitesi: Biitiin boliimlerde konuga hizmette kullanilan ¢amagirlarin, personel tiniformalarmin
ve konuk ¢amagirlarinin bakim- onariminin yapildigi alandir.

3. KAT HiZMETLERINIiN DIGER BOLUMLERLE iLiSKiSi

Kat hizmetleri boliimiiniin faaliyetleri bagarili bir sekilde yiiriitebilmesi béliim i¢inde ve diger boliimlerle
etkili iletisim kurmasi ile miimkiindiir.

3.1. ONBURO - KAT HiZMETLERI

Onbiiro, odalari, sunulan hizmetleri satan ve konuga damsmanhk hizmeti veren béliimdiir.

Odalar her iki boliimii de dogrudan ilgilendirir. Her iki boliim de devamli olarak giinliik oda raporlari,
gelen-giden odalari, ¢gok dnemli konuk (VIP) odalari, bakim-onarim, oda doluluk oranlar1 ve gruplar hakkinda
birbirleriyle bilgi alisverisinde bulunur. Onbiiro; konuk isteklerinin, yorumlarmm ve davranislarmin kat
hizmetleri tarafindan kendilerine bildirilmesi ile tesisin gelir ve prestij kaybini dnlemek adina tedbirler alir.

3.2. TEKNIiK SERVIS — KAT HiZMETLERI

Teknik servis, tesisin biitiin alanlarinda meydana gelen arizalarin giderilmesi icin bakim- onarim
islerinin yapildig1 boliimdiir.

Rutin bakim-onarim isleri, bilyiik tamiratlara yol agmamasi i¢in bekletilmeden yapilmalidir. Her iki
boliimiin isbirligi ile konuk memnuniyeti géz oniinde bulundurularak planlanan tamiratlar en kisa siirede
gergeklestirilir. Yillik programli bakim igleri kat hizmetleri, teknik servis ve onbiironun ortak planlamasi ile
yapilir.

3.3. CAMASIRHANE - KAT HiZMETLERIi

Camasirhane, biitiin boliimlerde konuga hizmette kullanilan camasirlarin, personel
iiniformalarimin ve konuk camasirlarinin hijyen kurallarina uygun olarak temizligini, bakim-onarimini
saglayan boliimdiir.

Kirli ve temiz c¢amasir akisinin normal diizeyde olabilmesi her iki bdliimiin birlikte calismasi ile
miimkiindiir. Yeterli miktarda ¢amasirin ve iiniformanin kullanimda olmasi ¢amasirhanenin verimliligini ve
iglerligini artirir. Camasirhane sorumlusu yeni alinacak kumaglarin ve ¢amasirlarin dayaniklilik testlerini yapar
ve Onerilerini kat hizmetleri sorumlusuna bildirir.

3.4. YIYECEK VE iCECEK - KAT HiZMETLERIi

Yiyecek ve icecek boliimii, isletmede konaklayan konuklarin yeme-icme gereksinimini karsilayan
aym zamanda servis gorevini yapan boliimdiir.



Her iki boliim arasindaki iliski; servis ve mutfak tiniformalarinin, restoran ¢amasirlarinin temini, yiyecek
ve igecek alanlarinin temizligi ve bakimi ile ilgilidir. Yiyecek ve igecek boliimii, kotii kullanilmis lekeli pegete
ve masa Ortiilerinin 6zel bir temizleme yapilmasi i¢in ayirarak, camasirhaneye teslim etmekten sorumludur.
Servis boslar1 ve restorana ait araclarin bekletilmeden konuk katlarindan alinmasi icin kat hizmetleri ile oda
servisi arasinda iyi bir iletisimin olmasi gerekmektedir.

3.5. GUVENLIK - KAT HiZMETLERIi

Giivenlik, isletmedeki konuklarin ve ¢alisanlarin can ve mal giivenligini saglayan boliimdiir.

Kat hizmetleri personeli gorevi geregi isletmenin tiim alanlarinda yaygin olarak ¢alismaktadir. Calistig
alanlarda olaganiistii durumlarla, siipheli sahis veya paketle karsilastiginda giivenlik boliimiinii haberdar eder.
Boylece kat hizmetleri konugun, personelin ve tesis giivenliginin saglanmasina katkida bulunur.

3.6. MUHASEBE — KAT HiZMETLERI

Muhasebe, isletme ve personel ile ilgili mali isleri yiiriiten, ayn1 zamanda isletmedeki boliimlerin
envanter islerinin yapilmasim saglayan boliimdiir.

Faturalarin zamaninda imzalanmasi, maas ddemelerinde personel devam cetvellerinin zamaninda hazir
olmasi ve periyodik envanterlerin yapilmasi i¢cin muhasebe boliimiiniin kat hizmetleri sorumlusu ile igbirligine
ihtiyac1 vardir. Onbiiro raporlar ile karsilastirilmasi icin giinliik doluluk raporlarnm kat hizmetleri tarafindan
muhasebeye zamaninda ulastirilmasi gerekir.

3.7. SATIN ALMA - KAT HiZMETLERIi

Satin alma, isletmede yer alan biitiin boliimlerin arac-gerec ve malzeme gereksinimlerini
karsilayan ve aymi zamanda depolama islerini yiiriiten boliimdiir.

Tiim konuk odalar igin gerekli malzemeleri ve temizlik maddelerini satin alir. Satin alinmak istenen
malzemelerin kalitesi ve maliyeti hakkinda kat hizmetleri ve satm alma bolimii karsilikli fikir aligverisinde
bulunur.

4. MESLEKiI AHLAK KURALLARI

Mesleki Ahlak: Meslege uygun tutum ve davraniglar biitiiniidiir.
Mesleki Ahlak Kurallari: Meslege uygun tutum ve davraniglart belirleyen kurallardir. Bu kurallar1 asagidaki
maddelerle agiklayabiliriz.
€ Konuklara uygun bir dille hitap etmek
<+ Biliniyorsa konugun kendi dilinde konusmalk,
+ Bilinmiyorsa bildiginiz dilde “ iyi giinler, iyi aksamlar” demek,
€ Devaml gelen konuklara isteklerine gére hizmet vermek,
€0 Konuklarla konusurken konugma kurallarina uymak,
+1lgi gostermek,
+ Acik ve anlagilir konusmak,
+1smi ile hitap etmek,
+Konuga bakmak,
+Giiler yiizlii olmak,
4 Onemsemek,
€ Konuklara yardimci olmak,
¢ Konuklara dogru bilgiler vermek,
€ Konuklara kisisel sorular sormamak,
€0 Konuklarla tartismaya girmemek, yanlislar1 diizeltmeye ¢alismamak,
€0 Bahsis beklentisi iginde olmamak,
¢ Konuklarla uygunsuz iligkilere girmemek,
€ Konuklara sunulan hizmetlerden yararlanmamak,
€0 Biitiin ¢alisanlarin kisiliklerine ve mesleklerine saygi gostermek,
@ Isletme politikasma uygun davranmak,
€© Konuk tarafindan verilen hediyeyi isletme izleklerine uygun olarak kabul etmek,
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€0 Diger gorevlilere ait arag-gereci habersiz almamak,
€0 Calisma alanlarinda giiriiltii yapmamak,

€0 Calisma alanlarinda sigara igmemek,

€ Uygunsuz konugmalar yapmamak,

€ Konuk esyalarmi karistirmamak ve kullanmamak,
€0 Calisirken oda kapisini agik tutmak,

® izinsiz olarak isyerini terk etmemek

€0 Gerektiginde oziir dilemek ve tesekkiir etmek.

5. KiSISEL GORUNUM VE HiJYEN
HIJYEN: Saglk bilgisi, saghigi koruma, devam ettirme bilimidir.

KIiSISEL HIJYEN: Bireysel saglik ve temizlik demektir. Saglikli olmak igin temizlik kurallarina tam olarak
uymak anlamima gelmektedir.

KiSISEL GORUNUM VE HiJYEN KURALLARI
» El temizligine dikkat etmek,
& Elleri sikca s1v1 sabunla yikamak,
% Islak alanlarin (dus, kiivet, lavabo, zemin vb.) temizliginde eldiven kullanmak,
% Kullanilan eldivenleri kirli birakmayip, igini ve disin1 1lik su ile yikayip, kurulamak, igini pudralayarak
birakmak,
% El kremi kullanmak,
% Elde yara, deri hastaligy, ¢atlak vb. varsa tedavi ettirmek,
% Elde nikotin sarilig1 olmamasma dikkat etmek,
% Nezle, grip oldugunda atilabilir mendil kullanmak, kullandiktan sonra ¢dpe atmak ve elleri yikamak,
% Nezle veya grip iken tokalasmaktan, dpiismekten kaginmak,
% Oksiiriirken agz1 mendil veya elle kapatmak, sonra elleri yikamak,
¥ Burun temizligini bagkalarmin yaninda degil, lavaboda yapmak ve daha sonra elleri yikamak,
» Viicut temizligine dikkat etmek,
§ Sikca dus almak,
f Ic camasirlari sik degistirmek,
§ Degisik tiirlerde deodorant vb. kullanmak,
f Agir kokulu parfimler kullanmamak,
» Tirnak bakimina dikkat etmek,
® Tirnaklar kisa ve temiz tutmak,
& Uygun renkte parlatict kullanmak,
® Tirnak yememek,
» Sa¢ bakimma dikkat etmek,
f Saclarin temiz ve diizgiin olmasii saglamak,
§ Dikkat cekici tokalar kullanmamak,
§ Sac dokiilmesi, yaglanma ve sag hastaliklarmi tedavi ettirmek,
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§ Baskalarma ait sag arag-gereclerini kullanmamak,
» Uygun ayakkabi giymek,
§ Ayakkabilar1 temiz ve boyali tutmak,
t Is disinda giymemek,
f Kisa topuklu, ayagin rahat edebilecegi, kaymayan, ayag: saran ayakkabilar kullanmak,
» Ayak bakimina dikkat etmek,
$ Tirnaklar: bakimli tutmak,
§ Ayaklari her giin yikamak,
f Ayakta mantar, asir1 terleme ve koku oluyorsa tedavi ettirmek,
§ Coraplar her giin degistirmek, terleten ve kokutan ¢orap giymemek,
» Dis ve agiz bakimina dikkat etmek,
< Digsleri her yemekten sonra fir¢alamak,
< Dis sagligina dikkat etmek,
< Agiz iginde ve disinda olusan yara, uguk vb. tedavi ettirmek,
» Cilt bakimina dikkat etmek,
© Viicutta asir1 terleme varsa, kotii kokmamak i¢in daha sik yikanmak ve koku gidericiler kullanmak,
© Cilt hastaliklarina karsi tedbirli olmak agisindan bagkalarina ait esyalar1 kullanmamak, kendimize ait
olanlar1 da basgkalarina kullandirmamak,
» Makyaj ve takilara dikkat etmek,
® Asirt makyaj yapmamak,
® Alyans ve saat disinda taki kullanmamak,
» Uniformalara 6zen gostermek,
§ Daima temiz tiniforma giymek,
# Uniformalarin sokiik ve yirtrk olmamasina dikkat etmek,
§ Lekeli ve Utiisliz tiniforma giymemek,
§ Otel logosunun bulundugu isimlik takmak,
§ Fermuar ve diigmelerin saglam olup olmadigini denetlemek.

6. KAT HIZMETLERI HIJYENI
Konuklarin ve personelin sagligi i¢in alinan 6nlemler biitiintidiir.

KAT HIZMETLERI HiJYENi KURALLARI

# Temizlikte kullanilan arag-gereci amaglar1 disinda kullanmamak,

# Kirli araglarla temizlik yapmamak,

# Islak alanlarin temizliginde eldiven kullanmak,

% Calisirken elleri ve tiniformalar1 temiz tutmak,

# Temizlik bezleri ve araglarmi kullandiktan sonra temiz ve kuru olarak muhafaza etmek,
% QOdalar, koridorlar ve kat ofislerini sik havalandirmak,

# Copleri cinslerine gore ayrigtirarak isletme izlekleri dogrultusunda toplamak,
# Hasereleri hemen rapor etmek,

% Hasta konuga ait camagirlar1 isaretleyip, ¢camasirhaneye ayr1 géndermek,

# Temizlik maddelerini kullanma talimatina uygun olarak kullanmak.

6.1. CAMASIR HiJYENI

Camagirlarin  temizlik ve saglik kurallarina uygun olarak temizlenmesi (yikanmasi, kurutulmasi,
iitiilenmesi) tasinmasi ve muhafaza edilip kullanima sunulmasidir.

CAMASIR HiJYENI KURALLARI

# Temiz ¢camasirlar kirli gamasirlarla kesinlikle bir arada tutmamak,

# Camagirlar temizlik arag-geregleri ile bir arada tutmamak,

# Tiim ¢amasirlar1 kuru bir ortamda bulundurmak,

# Hasta konuk odalarinin ¢amasirlarini, lekeli gamasirlar1 ayr olarak temizletmek ve sut sistemiyle
gondermemek,

% Raflara istiflenen temiz ¢amagirlarin tizerini temiz bir ortii ile kapatmak,

# Kirli camasirlar1 dagmik birakmamak,

# Camagirlan cinslerine, renklerine, dokularina, kullanim yerlerine gére ayr1 ayr1 temizlemek
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CAMASIR TEMIZLiGi ISLEM BASAMAKLARI
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7. KAT HIiZMETLERi BOLUMUNDE KULLANILAN TEMIiZLiK URUNLERi VE ARAC-

GERECLERI

7.1. TEMIZLiK MADDELERI
Kullanilip tiiketilebilen 6zellikteki maddeler biitiiniidiir.

@® Giinliik Temizlik Maddeleri: Giinliikk temizlikte kullanilan maddelerin biitiiniidiir.

prme - . . -
MADDELERI

GENEL TEMI ZLiK
MADDEST

HALI TEMI ZLEME MADDESI

AYNA VE CAM YUZEY
TEMIZLEME MADDELERI

KIMVYASALLAR

TEMI ZLiK VE BAKIM CILALAR
MADDELERI

LEKE CIKARICILAR

HASERE ILACI

ODA SPREY1

@ Genel Temizlik Maddeleri: Periyodik araliklarla yapilan temizlik ve bakim

@ Hah Temizleme Maddeleri: Hali ve koltuklarin temizliginde kullanilan maddeler biitiiniidiir.

®Ayna ve Cam Yiizey Temizleme Maddeleri: Alkol icerikli olup, biitiin cam yiizeylerin temizliginde
kullanilan maddeler biitiintidiir.

@®Kimyasallar: Yiizeydeki mikroorganizmalarin éldiiriilmesinde kullanilan maddeler biitiiniidiir.

@ Cilalar: Zemin ve yiizeylerin parlak ve bakimli olmasini saglayan maddeler biitiiniidiir.

@®Leke ¢ikaricilar: Yiizeydeki lekelerin ¢ikarilmasmda kullanilan maddeler biitiiniidiir

@®Hasere ilaci: Haserelerin iiremesini engelleyen ve tespit aninda miidahalede kullanilan ilaglardir.

@®0da spreyi: Odalarda ve alanlarda olusan kokularn giderilmesinde kullanilan parfim 6zelligi olan
maddelerdir.
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TEMIZLiK MADDELERI KULLANIM KURALLARI
@®Kullanma talimatina uyarak kullanmak,

@ Amacina uygun kullanmak,

@ Eldiven kullanmak, gerekiyorsa maske takmak,

@ Birbirine karistirarak kullanmamak,

@ Uygun miktarda kullanmak,

@®Kullamldiktan sonra kapaklarmi sikica kapatmak,

@ Depolama kurallarina uymak,

@ Asitleri havadar ortamda kullanmak,

@ Ph(asit ve alkali) derecelerine uygun durulama yapmak,

@ Asitli maddeler tene veya gdze sigrarsa bol soguk su ile yitkamak,

@ Yiizeye direkt olarak dskmemek,

@ Yania dzelligi olanlar digerlerinden ayr bir yerde muhafaza etmek,
@ Ucucu ve yanici dzelligi olanlar: giineste birakmamak ve azar azar kullanmak,
@ Etiketsiz maddeleri etiketleyerek kullanmak,

@ Dezenfektanlari kirli yiizeylerde kullanmamak.

7.2. LEKELERIN TEMIiZLENMESIi

Leke, yiizeylerin dis etkenlerden kaynaklanan nedenlerden dolayr bozulmasidir. Yiizeylerdeki lekeler
yiizeyin goriiniimiinii bozar ve yapilan temizligi gostermez. Bu nedenle calisanlarin lekeleri tespit edip aninda
miidahale etmeleri gerekir. Leke ¢ikaricilar kimyasal 6zellikte olduklarindan kullanirken lekenin yiizeyden tam
olarak ¢ikarilmasi ve yiizeye daha az zarar verilmesi i¢in kullanim kurallarma uyulmasi ¢ok 6nemlidir.

LEKE TEMIiZLiGINDE UYULACAK KURALLAR
@ Giivenlik ve hijyen kurallarma uymak,
@ Lekeyi en kisa zamanda gikarmak
#Yiizeye zarar vermeden lekeyi tamamen yok etmek igin,
@ Lekenin cinsini belirlemek,
# Cinsine uygun leke ¢ikarma maddesi se¢gmek igin,
@ Lekeli yiizeyin cinsini belirlemek,
# Yiizeye uygun leke ¢ikarma maddesi se¢gmek igin,
@ Uygun leke ¢ikarma maddesi segmek,
@ Leke cikarma maddesini yiizeyin goriinmeyen bir yerinde test etmek,
¢ Lekenin disinda kalan alanlara zarar vermemek igin,
@ Leke gikarilmadan yiizeyi ytkamamak,
@ Leke cikariciyl, lekenin disindan baslayarak merkezine dogru uygulamak,
@®Lekeyi ¢ikarmak icin lekeli yiizeyin cinsine gore tamponlama, vakumlama, buharlama ydéntemlerinden birini
kullanmak,
@ Leke ¢ikarma maddelerini havadar ortamda kullanmak,
@ Lekenin cinsi ve leke ¢ikarma yontemi bilinmiyorsa, miidahale etmemek,
@®Lekeli malzeme yerinde temizlenemeyecekse malzemeyi leke ¢ikarma islemini gerceklestirebilecegi alana
gotlirmek, islemi bitirdikten sonra yerine yerlestirmek.
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7.3. TEMIZLiK GERECLERI

Kullanilip tiiketilmeyen (yipranan) 6zellikteki gerecler biitiintidiir.

KOVALAR |

PASPASLAR |

TEMI FZLIK BEZLERT

ELDIVEM

FIRCALAR |

TEMIFIIN CEFRECLERT | FORLITYLICTT |

CcivsiLER

COF TORBALARI |

OVUCULAR (STUNGERLER,
FIRCALAR VB

IIRRNENAAS

TEMIZLIK |

TEMIZLIiK GERECLERI KULLANIM KURALLARI

@ Giivenlik kurallarma dikkat etmek,

@ Amacina uygun kullanmak,

@®Kullamldiktan sonra yapisina uygun temizlemek,

@ Cinslerine gore ayr1 ve kuru alanlarda muhafaza etmek,

@ Bez tiirii temizlik gereglerini ( temizlik bezleri, paspas vb.) camasirhanede yikatmak,
@ Temizlik gereglerini nemli ya da sulu birakmamak.

7.4. ELEKTRIKLI TEMIZLIiK MAKINELERI:

Elektrikle galisan makinelerin timiidiir.

ELEKTRIK sUMTRCGELERT

HALI VI AMA MAFINELERT

TEML ZLIK OTOMATI

. ELEKTRIKLI )
TEMI ZLIK MAKIMNELERL

YER BAKIM MAFINELERT

BUHAR MAKINELERI

ELEKTRIKLI TEMIZLiK MAKINELERI KULLANIM KURALLARI
@ Giivenlik kurallarma dikkat etmek,

@ Amacina uygun kullanmak,

@ Yapilacak ise uygun aparat kullanmak,

@®Kablolan dikkatli agmak ve dogru sekilde toplamak,

@ Giinliik bakimlarmi yapmak,

@Ii¢lerinde su birakmamak,

@ Cinslerine uygun olarak temizlemek,

@ Kuru bir sekilde ve kuru alanlarda muhafaza etmek.
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8. KAT OFiSi DUZENI

KAT OFisi
Kat ofisi, temizlik hizmetinde kullanilan malzemelerden ve konuk ihtiya¢ malzemelerinden, kat temizlik
arabasina yerlestirilemeyen fazla malzemelerin depolandig1 yerdir.

GENEL ALAN OFisi

Genel alan ofisi, genel alanlarin temizliginde kullanilan biitiin arag-gere¢ ve malzemenin depolandigi
yerdir. Arag-gere¢ ve malzemenin diizenli kullanimini ve hizmetin istenilen standartta yiiriitiilebilmesini
saglamak icin depolama, kurallara uygun olarak yapilmalidir.

OFIiS DUZENINDE UYULACAK KURALLAR
OTemiz ve diizenli tutmak,

OSiirekli havalandirmak,

ONemli ya da 1slak malzeme birakmamak,

OMalzemeleri, kullanim sirkiildsyonuna gore yerlestirmek,
O«ilk giren, ilk ¢ikar” metodunu uygulamak,
OMalzemeleri, cins ve ebatlarina gore yerlestirmek,

O Amag disinda malzeme bulundurmamak,

OOfis kapilarini kilitli tutmak,

OElektrikli araglar1 temiz ve kuru olarak muhafaza etmek,
ODiger temizlik gereglerinin cinsine gore uygun muhafazasini saglamak.

9. KAT ARABASININ TANITIMI VE HAZIRLANMASI

Kat arabasi: Giinliik temizlik hizmetinde gerekli olan malzemelerin yerlestirildigi tekerlekli aragtir. Arag-gereg
ve malzemenin diizenli kullanimmi ve hizmetin istenilen standartta yiiriitiilmesini saglamak i¢in birtakim
kurallara uyulmasi gerekmektedir.

KAT ARABASI DUZENINDE UYULACAK KURALLAR

Temiz ve diizenli tutmak,

Arabanin saglamligindan emin olmak,

Malzemeleri kullanim amacina gore yerlestirmek,

Kirli torbasini kirliler tagmayacak sekilde kullanmak,

Arabaya kapasitesinin iizerinde malzeme yerlestirmemek,

Arabay1 koridorda gegisleri engellemeyecek ve yangin ¢ikiglarini kapatmayacak sekilde yerlestirmek,
Arabay1 bir yerden bir yere tasirken ¢evreye zarar vermemeye dikkat etmek.

DDPDODDBDDBDBBD

. KONUK ODASI TiPLERi

p—
<

Konaklama isletmelerinde odalar, yatak ozelliklerine ve fiziki yapilarina gore smiflandirilir. Odalarin
isimleri genellikle Ingilizce karsiliklari ile bilinir.
10.1. YATAK OZELLIKLERINE GORE ODA TiPLERI

<> SINGLE ROOM :Tek kisilik bir yatagi olan oda.

<> DOUBLE ROOM :Cift kisilik bir yatagi olan oda.

<> TWIN ROOM :Tek kisilik iki ayr1 yatagi olan oda.

<> TRIPLE ROOM :Tek kisilik Gi¢ ayr1 yatagi ya da bir tek bir ¢ift kisilik yatagi olan oda.

<~ QUAD ROOM :Dort kisilik yatagi olan oda. Tek kisilik dort ayr1 yatak, bir ¢ift kisilik iki tek
kisilik yatak, iki ayri ¢ift kisilik yatak bulunan odalar double double room
adin1 alir.

10.2. FiZiKi YAPILARINA GORE ODA TiPLERIi

= CONNECTING ROOM :Yan yana olup, aralarinda baglanti kapilar1 olan odalar. Gerektiginde
baglanti kapilar1 acilarak birlestirilebilir. Ayn1 zamanda baglanti kapilari
kapatilarak iki ayr1 oda seklinde de kullanilabilir. Gegis kapilari gifttir,
aralarinda ses yalitimi bulunur.

iy ADJOINING ROOM :Yan yana olup, aralarinda baglanti olmayan odalar.

i SUITE ROOM :Diger odalara gore daha konforlu ve liiks dosenmis, yatak odasi ve oturma
odast olan oda. Biiyiikliiklerine gore farkli isimler alir. Bunlar;
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Junior Suite Room: Alan olarak daha kiigiik olup, oturma grubu ve yatak
odas1 kismi paravanla ayrilabilen kiigiik suit oda.

Presidental Suite Room: Extra dosenmis bir veya daha fazla yatak odali,
genis oturma odasi, bar ve mutfagi olan oda. Kral Odasi, Bagkan Odas1
isimleri de kullanilabilir.

i STUDIO ROOM :Caligma odasi seklinde diizenlenmis oda. Gerektiginde yatak odasi olarak da
kullanilabilmesi igin, yataga doniisebilecek koltuk, kanepe gibi mobilyalarla
dosenmis olmasi tercih edilir.

i3 APART ROOM :Tam tesekkiillii mutfagi olan bir oda.

iy HANDICAP ROOM :Engelli konuklar i¢in 6zel tasarlanip dosenmis oda.

11. ODA TEMIiZLEME VE DUZENLEME GOREVLIiSi (ROOM ATTENDANT) RAPORUNUN
HAZIRLANMASI

11.1. ODA TEMIZLEME VE DUZENLEME GOREVLIiSi RAPORU

Oda temizleme ve diizenleme gorevlisi tarafindan hazirlanan, oda durumunu ve kisi sayisini gosteren
rapordur. Genellikle sabah ve aksam olmak iizere, belirlenen semboller kullanilarak, giinde iki kez hazirlanir.
Oda temizleme ve diizenleme gorevlisi tarafindan hazirlanan raporlar, 3. seviye kat sorumlusuna ( floor
supervisor ) verilir. Bu raporlar dogrultusunda Housekeeper raporu hazirlanir.

ODA TEMIZLEME VE DUZENLEME GOREVLIiISIi RAPORU HAZIRLAMADA UYULACAK
KURALLAR

Oda numaralarmi karigtirmamak,

Oday1 mutlaka denetleyerek hazirlamak,

Raporun okunakli ve eksiksiz olmasina dikkat ederek zamaninda hazirlamak,
Raporun hazirlanmasinda kullanilan sembolleri iyi bilmek ve yerinde kullanmak,
Rapora tarih, isim ve imza atmayi unutmamak,

Normal olmayan oda durumlarini, raporun agiklamalar kisminda belirtmek.

11.2. ODA DURUM SEMBOLLERI

VAC. (Vacant room) : Bos oda.

V.D. (Vacant Dirty) : Bos kirli oda.

OCC. (Occupied) : Mesgul/Dolu

0.0.0. (Out Of Order) : Arizali oda.

C/0 (Check Out) : Giden oda.

C/OK (Check Out Okey) : Hazir oda.

C/IN (Check In) : Gelen oda.

S/0 (Sleep Out) : Konugun otel disinda gecelemesi.
H/U (House Use) : Bedelsiz konaklayan personel.
D.N.D. (Do Not Disturb) : Rahatsiz etmeyin kart.
COMP. (Complimentary) : Bedelsiz konaklayan konuk.
D/USE (Day Use) : Giinliik kullanim.

EXT. (Extension) : Uzatma.

ARR. (Arrival) : Erken gelis.

N/B (No Baggage) : Bagajsiz oda.

V.I.P.(Very Important Person) : Cok dnemli kisi

Not: Sayfa 7°de Oda Temizleme ve Diizenleme Gorevlisi Raporu verilmistir.
12. KONUK ODALARININ TEMIiZLENMESi
KONUK ODALARI

Konuk odasi, konugun uyuma ve dinlenme gereksinimi disinda, ¢alisma, okuma, televizyon izleme,
miizik dinleme, esyalarini muhafaza etme, banyo, tuvalet gibi gereksinimlerini de karsilayacak sekilde donatilan
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yerlerdir. Konugun rahat etmesini ve kendisini evindeymis gibi hissetmesini saglayabilmek igin, temizlik
¢aligsmalarmi yaparken bir takim kurallara uymak gerekir.

ODADA BUTUNLUGU SAGLAYAN UNSURLAR

TENMIZLIK
VE

ARIZA
KONTROLTS

ODA TEMIZLIiGINDE UYULACAK KURALLAR

& Oda kapisini acik tutmak,(apart daireler, suite odalar vb. odalar diginda)
& Oda telefonu calarsa agmamak,

& Konuk ¢amasirlari ile geciktirmeden ilgilenmek,

& Demirbas hasar denetimi ve unutulan esya denetimi yapmak,

&7 Sabahin erken saatlerinde elektrikli araglari ¢aligtirmamak,

& Temizlik igslemlerini belirli bir sira takibi igerisinde yapmak.

GOREV BASAMAKLARI

& Kapiyr 3x3 metoduna gore calip konuk odada degil ise pas anahtarmi kullanarak odaya girmek, odada
calistig1 siire boyunca oda kapisini agik tutmak,

& Konuk odada ise ( Occupied/OCC) izin isteyerek igeri girip konugun istek ve sikayetleri ile ilgilenmek,

& Konugun c¢amasirhaneye verilmek iizere hazirladigi (¢amasir ve kuru temizleme listesi doldurulmus ise)
giysileri ilgili birime iletmek,

&7 Perdeler kapaliysa agma, pencereler aciksa kapatmak,

& Havalandirma agiksa kapatmak,

& Konugun ¢amasirhaneye vermek lizere ¢amasir birakip birakmadigini denetlemek, oda check out ise hasar
denetimi ve unutulan esya denetimini yapmalk,

& 1SG kurallarina uyarak odadaki kiil tablalarin1 bosaltarak, ¢opleri cinsine ve isletme standartlarina gére ilgili
toplama kabina atmak,

& Odadaki servis boslarini toplamak ve servis alanina ¢ikarmak,

& Odanin havalanmasi i¢in pencereleri agmak,

& Kullanilmis kirli yatak takimlarimi toplamak,

&7 Varsa balkon ve mobilyalari temizlemek,

& Yatak yapmak,

& Pencereleri kapatmak,

&7 Odanin tozunu almak ve ariza denetimini yapmak,

& Buklet, kirtasiye vb. malzemeleri tamamlamak,

& Banyoyu temizlemek,

&7 Odanin zeminini cinsine uygun temizlemek,

& Hasere denetimi yapmak, amirinden aldig1 talimatlara goére miidahale ederek amirine bildirmek,

& Son denetimi yapmak.

12.1. ODA DEGISiMi (ROOM CHANGE)

Cesitli nedenlerle, konugun kaldigi odadan baska bir odaya tasinmasi iglemine oda degisimi denir. Bu
islem bazi kurallara uyularak yapilir.

ODA DEGIiSiMINDE UYULACAK KURALLAR
& Oda degisimini konugun bilgisi dahilinde ve oda degisimi formunu doldurarak yapmak,
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& Verilen yeni oday1 denetlemek,

&7 Oda degisimini bir sira takibi i¢inde yapmalk,

& Esyalari sistemli bir sekilde tasimak,

&7 Tasinma esnasinda her iki odanin kapisin siirekli kapali tutmak.

GOREV BASAMAKLARI

& Odaya girmek ve hazirlig1 denetlemek,

& Tasima islemini agir esyalardan baglayarak gergeklestirmek,
& Bosaltilan oday1 denetlemek,

& Oda degisiminin tamamlandigini bildirmek,

& Bosaltilan odayr hazirlamak,

& Son denetimi yapmak,

&7 Odanin hazir oldugunu bildirmek.

12.2. TOZ ALMA

Dogadaki tas, kum, toprak vb. maddelerin kiigiik zerrecikler haline gelmesine toz denir. Yiizeyin
gOriiniimiinii bozan, insan sagligi i¢in tehdit olusturan toz, yiizeyden kuru ve nemli olmak tizere, bazi kurallara
uyularak temizlenir.

TOZ ALMADA UYULACAK KURALLAR

& Toz alma iglemini bir sira takibi i¢cinde yapmak ( Kapiya en yakin yerden baglanip, yukaridan asagiya dogru
yapmali ve bitig noktas1 yine kapiya en yakin yer olmali),

& Toz almada yiizeyin cinsine gore ayri arag-gere¢ ve malzeme kullanmak,

& Yiizeylere gore ayr1 yontem uygulamak,

& Kullanilan temizlik arag-gereglerini daima temiz tutmak,

& Toz bezini yiizeylere gore uygun ebatlarda segmek,

&7 Elektrikli araglarin tozunu alirken énce elektrikle baglantisini kesmek.

GOREV BASAMAKLARI

& Yiizeyin sekline uygun hareketle toz almak,

& Kirlenen toz bezini sik¢a yikamak,

&7 Toz alma islemi bittikten sonra arag-gereci toplamak ve gerektigi sekilde temizlemek,
& Son denetimi yapmak.

13. YATAK YAPIMI

Konugun odaya ilk girigsinde olumlu ya da olumsuz bir izlenime sahip olmasi, yatagin genel goriiniimiine
baglidir. Yatak, oda i¢inde goze hitap eder. Bu baglamda estetik agidan 6nem tasir. Yatagin estetik olmasi kadar
kullanim rahatligi da dnemlidir. Bunlarin saglanmasi igin yatak bazi kurallara uyularak yapilir.

YATAK YAPIMINDA UYULACAK KURALLAR

<> Kirli yatak takimlarini dikkatlice toplamak,

<> Elleri ve tiniformalar1 temiz ve kuru tutmak,

<3 Yatak yapiminda kullanilan malzemelerin temiz, {itiilii, yirtiksiz ve lekesiz oldugundan emin olmak,
<> Koseleri muntazam olarak zarf ya da {iggen seklinde katlamak,

<> Battaniye kullaniliyorsa etiketi alta ve ayakucuna gelecek sekilde yerlestirmek,

<3 Camasirhaneye yastik kilifin1 diiz, nevresimi ters olarak gondermek,

<> Yastik kilifin1 yastiga gegirirken, iniformaya degdirmemek ve ¢enenin altina sikistirmamak,

=3 Yastik kilifinin agik kismini odaya girildiginde goriilmeyecek sekilde yerlestirmek,

<> Yatak ortiisiinii modeline uygun ve diizgiin sekilde yerlestirmek.

GOREV BASAMAKLARI

<> Yatagm cinsine gore yoniinii degistirmek,

<> Yatag1 one ¢cekmek,

<> Temiz yatak alezini yerlestirmek,

<> Alt carsafi yerlestirmek,

<> Ust garsafi yerlestirmek,

<> Battaniyeyi ya da yorgani yerlestirmek,

<> Yastik kilifin1 yastiga gegirmek ve yerlestirmek,
<> Yatak ortiisiinii yerlestirmek,
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<> Yatag1 yerine yerlestirerek saglamlastirmak,
<3 Son denetimi yapmak.

13.1.YATAK ACMA SERVISi
Yatagin ve yatmadan 6nce konugun kullanacagi malzemelerin konuk i¢in hazir hale getirilmesi islemine
yatak agma servisi veya “turn down” servisi denir. Yatak agma servisi, konugun istegi iizerine veya isletme

politikasima gore belirlenen standartta bazi kurallara uyularak yapilir.

Yatak A¢ma Servisi Bilgi Karti

AKSAM SERVISI

Saat 17.00° den 23 00 e kadar
vataldaninizin tarafimizdan
acilmasmi arzu ediyorsaniz litfen
Housekeeping balimine haber verimiz.

Tegeldar ederiz.

YATAK ACMA SERVISINDE UYULACAK KURALLAR

<> Yatak agma hizmetini igletme kuralina gére yapmak,

<> Yatak kiyafetlerini dikkatlice yerlestirmek

<3 Copler, bos tepsi vb. almak,

<3 Perdeleri diizgiin bir sekilde kapatmak,

<> lyi bir goriiniim saglamak igin, mobilyalarm diizgiinliigiinii gézden gecirme

GOREV BASAMAKLARI

<> Yatak ortiisini kaldirmak,

<> Yatagi istenilen sekilde agmak

<> Yatak kiyafetlerini diizgiince yerlestirmek,
<> Terlikleri yerlestirmek,

<> Isletmenin uygun gordiigii ikrami yerlestirmek,
<3 Pencere ve perdeleri kapatmak,

<> Kiil tablalari, ¢op, bos tepsi vb. denetlemek,
<3 Mobilyalarin diizgiinliigiinii denetlemek,

<> Banyoyu denetlemek,

<3 Odada yeterli aydinlatmay1 saglamak,

<3 Gerekirse sprey sikmak,

<> Son denetimi yapmak.

14. BANYO TEMIZLiGi

Banyolar, konuklarin bireysel temizlik ve tuvalet gereksinimlerini giderdikleri yerdir. insan sagligi igin
onemli olan banyo temizligi, hijyen kurallarma uygun olarak yapilmalidir. Banyonun kisa siirede ve az enerji
harcanarak temizlenebilmesi, temizlikte kullanilan arag- gerecin eksiksiz olmasina ve temizligin belli bir sira
izlenerek yapilmasina baghdir.

BANYO TEMIZLIGINDE UYULACAK KURALLAR

Hijyen ve sanitasyon kurallarina uymak,

Cevre kart1 uygulamasim dikkate alarak kirli banyo tekstillerini (banyo havlulari, bornoz vb.) iglerini ve
ceplerini denetleyerek toplamak,

Arizalar1 denetleyip, onariminin yapilmasimi saglamak,

Temizlik iglemini bir sira takibi iginde yapmak,

Zemin giderini dezenfekte etmek.

6 00
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GOREV BASAMAKLARI

© Eldiven giymek,

© Rezervuari galistirmak,

© Klozetin i¢ine temizlik maddesini dokiip kapagini kapatmak,
© Arizalar1 denetlemek, varsa rapor etmek,

© Banyo kiiveti veya dus kiiveti ve donanimin1 dezenfekte etmek,
© Lavabo ve donanimimu dezenfekte etmek,

© Klozeti ve bideyi dezenfekte etmek,

© Ayna ve cam yiizeyi temizlemek,

© Kapi ve duvardaki lekeleri silmek,

© Eldiveni ¢ikarmak,

© Konuk ihtiya¢ malzemelerini ve buklet malzemelerini yerlestirmek
© Eldiven giymek,

© Zemini temizlemek,

© Cop kovasini temizlemek ve yerlestirmek,

© Kullanilan arag-gereci kaldirmak,

© Son denetimi yapmak.

14.1. ISLAK PASPAS
Biitiin ¢iplak zeminlerin 1slak olarak, uygun arag-geregle belirlenen kurallara uyarak temizlenmesidir.

ISLAK PASPAS YAPILIRKEN UYULMASI GEREKEN KURALLAR
© Paspaslanacak alani 6ncelikle siipiirmek,

© Paspaslanacak alanin baslangig ve bitis noktasina uyari levhasi yerlestirmek,
© Paspasi sik yikamak, paspas suyunu sik degistirmek,

© Paspaslama iglemini ¢ikisa en uzak yerden baslayarak yapmak,

© Genis merdivenleri iki boliime ayirarak paspaslamak,

© Paspaslama islemini temizlik arag-gereglerini daima arkada tutarak yapmak.

GOREV BASAMAKLARI

© Uyar1 levhasini yerlestirmek,

© Eldiven giymek, zemini siipiirmek,

© Paspaslama iglemini yapmak,

© Uyart levhasini kaldirmak,

© Arag-gereci kaldirmak,

© Mobilyalarin diizgiinliigiinii denetlemek,
© Son denetimi yapmak.

15. GENEL TEMIZLiK

Isletmenin genel goriiniimiinii ve ileriye doniik yatirimlarim1 korumak igin, yapilan giinliik temizlik ve
bakim g¢aligmalarinin yani sira periyodik araliklarla yapilan temizlik ve bakim ¢aligmalaridir. Periyodik araliklar
isletmenin yapisina gore belirlenir. Genel temizlik organizasyonu, kat hizmetleri yoneticisi tarafindan biitiin
boliimlerle irtibat saglanip, bazi kurallar dogrultusunda yapuilir.

GENEL TEMIZLIKTE UYULACAK KURALLAR

Givenlik, hijyen ve sanitasyon kurallarina dikkat etmek,

Calisma programina uymak

Konuklar1 rahatsiz etmemek,

Temizligi belli bir sira takibi iginde yapmak,

Arizalar1 aninda bildirmek,

Tamir ve bakim iglemleri sirasinda ¢evreyi korumaya almak,

Temizligi tamir ve bakim bittikten sonra yapmak,

Sabit olmayan esyalari etiketlemek,

Tamir ve bakim yapilirken diger esyalarm tizerlerini orterek muhafaza etmek.

BB BB B BB BB

GOREV BASAMAKLARI

w Oday1 arizaya almak,

= Konuk ihtiya¢ malzemelerini ve buklet malzemeleri toplamak,
w Yatak takimlarmi ve perdeleri toplamak,
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Hareketli mobilyalar1 bir yere toplayarak muhafaza etmek,

Sabit mobilyalarin tizerini kapatarak muhafaza etmek,

Elektrikli esyalar kilitli bir depoda muhafaza etmek,

Diger boliimler tarafindan yapilmasi gereken tamir ve bakim ¢aligsmalarinin yapilmasini saglamak,
Tamir ve bakim caligsmalari bittikten sonra gerekli temizlik islemlerini yapmak,

Kaldirilan egyalar1 temizleyerek dogru sekilde yerlerine yerlestirmek,

Konuk ihtiya¢ malzemelerini ve buklet malzemeleri yerlestirmek,

Kullanilan temizlik arag-gereclerini kaldirmak,

Son denetimi yapmak.

BB BB BB EBEB

15.1. YUZEYLERIN ELLE VEYA MAKINE iLE CILALANMASI

Cilali olarak kullanilacak zemin dosemeleri pahali malzemelerdir. Bu baglamda zeminlerin giizel
gOriiniimiinii saglamak ve yapilan yatirnmi korumak amaciyla bazi kurallara uyularak, periyodik araliklarla
cilalama igleminin yapilmasi gerekir.

YUZEYLERIN ELLE VEYA MAKINE ILE CILALANMASINDA UYULACAK KURALLAR
+ Giivenlik kurallarina uymak,

+Zeminden eski cilay1 sokerek temizlemek,

+Zemine uygun arag-gere¢ ve malzeme kullanmak,

+Zemin kurumadan cilalama islemini yapmamak,

+Cilay1 ince katlar halinde stirmek,

+Istenilen parlaklig1 elde edinceye kadar cila atmak,

4+Mermer zeminlere en az ii¢ kat cila atmak,

GOREV BASAMAKLARI

<+ Uyar1 levhasini yerlestirmek,

<+ Alani1 bosaltmak,

+Yiizeyin temel temizligini yapmak,
+Camlar1 kapatmak,

+Cikisa en uzak yerden baslayarak cilalama islemini yapmak,
+Zemini parlatmak,

+Uyar1 levhasini kaldirmak,

+ Arag-gere¢ ve malzemeyi kaldirmak,
+Mobilyalar1 yerlestirmek,

+Son denetimi yapmak.

15.2. CAMLARIN TEMIiZLENMESI

Konuk odasinda camlarin temiz olmasi hizmet kalitesiyle dogrudan orantilidir. Bu baglamda camlarin
temizliginden istenilen sonucun alabilmesi i¢in, temizligin bazi kurallara uyularak yapilmasi gerekir.

CAM TEMIZLIGINDE UYULACAK KURALLAR

Il Alt zemini korumaya almak,

[ Giivenlik kurallarma uymak,

&1 Zarar gorebilecek perde ve mobilyalar1 ¢ekmek,

1 Cerceveleri cinsine uygun olarak temizlemek,

1 Kirlenen araglart sik yikamak ve kirlenen suyu sik degistirmek,

[l Temizligi distan i¢e ve yukaridan asagiya dogru yapmak,

[1 Camlarin fark edilmesi i¢in kullanilan amblem, ¢ikartma vb. denetlemek ve yiprananin yerine yenilerini
yapigtirmak.

GOREV BASAMAKLARI

[71 Mobilyalar1 uygun bir sekilde ¢ekme,
Il Zemini korumaya almak,

1 Eldiven giymek,

[l Cergeveleri temizlemek,

[l1 Camlar1 temizlemek,

[ll Zemin koruma bezini kaldirmak,

21 Mobilyalari yerlestirmek,

Il Arag-gereci kaldirmak,
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[ Son denetimi yapmak.
15.3. METALLERIN TEMIiZLENMESI

Metaller; giinlik hayatimizda oldugu gibi, konaklama isletmelerinde de mobilyalardan merdiven
korkuluklarma, kiilliiklerden cam ¢ergevelerine, siis esyalarindan mutfak araglarina kadar birgok esyada
karsimiza ¢ikar. Metaller farkli ozelliklerde olup, oOzelliklerine gore de farkli temizlik ve bakim yapilmasi
gereken araclardir.

METAL TEMIiZLIiGINDE UYULACAK KURALLAR

¥ Koruma ve giivenlik kurallarma dikkat etmek,

¥ Metale uygun temizlik maddesi segmek,

¥ Temizlik maddesini azar azar ve kapagimi kapal tutarak kullanmak,
¥ Kullanmadan 6nce temizlik maddesini iyice ¢alkalamak,

¥ Tasmabilir metal egyalar1 uygun alana gotiirerek temizlemek,

¥ Kesinlikle nemli birakmamak.

GOREV BASAMAKLARI

Eldiven giymek,

Zemini korumaya almak,

Tiim yilizeyin yukaridan asagiya kuru tozunu almak,
Metal temizleme malzemesini uygulamak,

Kuru bez ile biitiin yiizeyi parlatmak,

Parlatilan metali yerine yerlestirmek,

Arag-gerec ve malzemeyi kaldirmak,

Son denetimi yapmak.

SE L EEEE R

15.4. HALILARIN, KUMAS KAPLI MOBILYALARIN VE TEKSTiL MALZEMELERININ
TEMIiZLENMESI

Halilar, kumas kapli mobilyalar ve tekstil malzemeleri isletmelerde 6nemli ve pahali dekorasyon
malzemeleridir. Gorlinlimlerinin her zaman giizel olmasini saglamanmn yani sira yapilmis olan yatirimlarin da
korunmasi amaciyla, periyodik araliklarla, belirlenen kurallara uygun olarak temizlenmesi gerekir.

HALILARIN, KUMAS KAPLI MOBILYALARIN VE TEKSTIiL MALZEMELERIN
TEMIiZLENMESINDE UYULACAK KURALLAR:

B Alandaki sabit olmayan mobilya ve malzemeleri ¢ikarmak,

B Temizlik maddesini malzemenin gériinmeyen bir boliimiinde test etmek,

B [ ekeleri tespit edip, yikama isleminden 6nce ¢ikarmak,

M Belirlenen temizlik yontemlerine gére uygun arag-gereg kullanmak,

B Temizlenen malzemeleri kurumadan yerlestirmemek,

GOREV BASAMAKLARI

B Alani bosaltmak,

B Yiizeyleri vakumlamak,

MW [ ckeleri tespit etmek, varsa ¢ikarmak,

B Yiizeyleri yikayarak temizlemek,

B Yiizeylerin kurumasimi beklemek,

B Kuruduktan sonra haliy1 ve kumas kapli mobilyalari elektrik siipiirgesi ile vakumlamak,
B Kaldirilan esyalarin tozlarini alarak yerlerine yerlestirmek,

B Son denetimi yapmak.

16. KAT HIZMETLERi BOLUMUNDE iS GUVENLIGi VE GUVENLI CALISMA YONTEMLERI
GUVENLIK: Maddi ve manevi zarar olusturacak tehlikelerden korunmaktir.
IS GUVENLIGI: Yapilan is geregi alinmas: gereken tedbirlerdir. Yonetimin ve personelin kazalardan korunma

ve koruma sorumlulugu vardir. s giivenligi, calisan biitiin personelin, gérevlerini belirlenen giivenlik kurallarma
uygun yapmalariyla saglanir.
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KAT HIZMETLERI GUVENLIK KURALLARI

s~ Arizalar1 zaman gecirmeden bildirmek:
Arizalarm zamaninda bildirilmemesi, arizanin biiyiimesine ve onarimin giliglesmesine neden olur. Bu da
baska arizalar1 ortaya ¢ikarir ve gesitli kazalara yol agabilir. Ornegin; halidaki kiigiik bir sokiik zamanmda
onarilmazsa biiyliyebilir, insanlarin takilip diismesine neden olabilir.

s~ Calisma alaninda gerekli giivenlik 6nlemlerini almak:
Yikama, nemli paspas, cila vb. yapilan alana uyar1 levhasmin yerlestirilmemesi konuklarm ve ¢alisanlarin
kayma ve diismelerine neden olabilir. Bu durum kazalarmn yani sira ekonomik kayiplara da neden olabilir.
Ormegin; yeni cila yapilmis yiizeye kurumadan basilirsa cila bozulur ve cilanmn tekrar yapilmasi gerekir.
Tekrar cila yapmak ise hem zaman ve enerji kaybidir hem de ekonomik kayiptir.

s~ Arac-gereci kullanma talimatina uygun olarak kullanmak:
Ozellikle elektrikli temizlik araglarmin nasil kullanlacag: bilinmiyorsa ve kullanma talimati yeterince agik
ve anlasilir degilse, amirden yardim istenmelidir. Kimyasal maddeler dogru yerde ve yeterli miktarda
kullanilmaldir.

= Kazaya neden olabilecek her tiirlii tehlikeye karsi 6nceden tedbir almak:
Higbir kaza “geliyorum” demez. Kazalarin dnlenmesinde kisilerin bilingli davranmalari, gerekli tedbirleri
almalar1 ve dikkatli olmalar1 ¢ok dnemlidir. Tehlikelere karst egitilmeyi beklemek yerine, kisilerin kendisini
egitmesi kazalar1 6nlemedeki en etkin yoldur.

o~ Giivenlik kurallar1 konusunda egitimli olmak:

Bilingsiz yapilan uygulamalar ve miidahaleler insan hayatin1 daha da risk altina alabilir. Egitimli olmak kadar
egitimde siireklilik de bir o kadar 6nem tagimaktadir.

24



SOZLUK
-A-

Adjoining Room: Yan yana olup aralarinda baglanti kapisi olmayan odalar
Alez: Yatak koruyucu

Alkali: Agartici temizlik maddesi

Antiseptik: Elle temas edilen yerlerdeki mikroorganizmalar1 dnleyen madde
Apart Room: Mutfagi olan oda

Arrival(Arr):Erken Gelis

Asit: Yakici temizlik maddesi

Assitant Housekeeper: 4.seviye Kat hizmetleri sorumlusu

-B-

Baby Cot: Bebek yatagi
Bed: Yatak

-C-

Check-In (C/In) :Gelen oda

Check-Out ( C/0O) :Cikis oda

Check-Out(C/OKk):Hazir oda

Cilalama: Yiizeyin cinsine uygun cila maddesinin yiizeye yayilmasi ve koruyucu bir tabaka olusturmasi igin
yapilan islem

Complimantary ( Comp ):Bedelsiz konaklayan konuk

Connecting Room: Yan yana olup aralarinda baglanti kapisi olan odalar

Cot: Portatif karyola

-D-

Daily Use ( D/Use) :Giinliik kullanim

Dezenfektan: Yiizeydeki mikroorganizmalari énleyen madde
Discrepant Rooms Report: Uyusmazlik raporu

Do Not Disturb (D.N.D): Rahatsiz etmeyin karti

Double Locked: Kilitli oda

Double Room: Cift kisilik oda

-E-

Early Check Out ( Ec/O) :Erken ¢ikis

Executive Housekeeper: Kat hizmetleri yoneticisi
Extension (Ext) : Konugun kalis siiresini uzatmast
Extra Bed: Ilave yatak

-F-

Family Room: Aile odasi

Floor Supervisor: 3. Seviye Kat sorumlusu
French Bed: Cift kisilik yatak

-H-

Handicap Room: Engelli odasi

Houseman: Genel alan temizleme ve diizenleme goérevlisi
House Use ( H/U) :Bedelsiz konaklayan personel
Housekeeping: Kat hizmetleri bolimii
Housekeeper: 5. Seviye Kat hizmetleri sorumlusu

-J-K-L-

Junior Suite Room: Oturma grubu ve yatak kismi olan, paravanla ayrilabilen kii¢iik suit
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Key Card: Anahtar kart1
King Size Bed: Kral yatag
Lost & Found: Kayip ve bulunmus esya

-M-N-

Master Key: Pas anahtari
No Baggage(N/B): Bagajsiz oda

-0-

Occupied (O.C.C):Konuklu oda
Order Taker: Iletisim gorevlisi
Out Of Order: Arizali oda

-P-Q-

Parlatma: Cilali yiizeyin parlamasi igin yapilan ovma ve silme iglemi
Presidental Suite Room: Kral dairesi

Public Area Supervisor: 3.seviye Genel alan sorumlusu

Quad Room: Dort kisilik oda

Queen Size Bed: Kralige yatagi

-R-S-

Room: Oda

Room Attendant: Oda temizleme ve diizenleme goérevlisi
Room Change (R/C): Oda degisimi

Runner: Bir gesit yatak ortiisii/ Yatak sali

Single Room: Tek kisilik oda

Sleep Out(S/0): Gecelememis konuk

Studio Room: Calisma odasi seklinde diizenlenmis oda
Suite Room: Oturma ve yatak odasi seklinde oda

-T-V-

Transport: Tekerlekli olup tasmnabilen 6zellikteki araglar

Triple Room: Ug kisilik oda

Turn Down: Yatak agma servisi

Twin Room: iki ayr1 tek kisilik yatag olan oda

Vacant Clean (Vac): Bos oda

Vacant Dirty(V.D): Bos kirli oda

Vakumlama: Yiizeydeki toz ve kirintilarin elektrik siipiirgesi ile emilmesi
Very Important Person (V.L.P ): Cok 6nemli kisi

Y-

Yer Bakim Makinesi: Zeminlerin yikanmasinda ve cilalanmasinda kullanilan makine
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