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procedura-zglaszanie-usterek

PRZYKLAD SOP-T-062

Tytul procedury: Zgtaszanie usterek

Dziat: Technika

Numer procedury: SOP-T-062

Data wdrozenia: [do uzupeinienia]

Wersja: 1.0

Zatwierdzit: Kierownik Dziatu Technicznego

1. Cel

Celem procedury jest zapewnienie szybkiego, skutecznego i udokumentowanego sposobu zgtaszania oraz
usuwania usterek technicznych w hotelu. Procedura ma na celu minimalizacje przestojéw operacyjnych,
ograniczenie strat finansowych oraz utrzymanie bezpieczenstwa i komfortu gosci.

2. Zakres

Procedura obejmuje wszystkie dziaty hotelu i dotyczy zgtaszania wszelkich usterek technicznych w
pokojach, przestrzeniach ogdlnych, zapleczach i urzadzeniach technicznych. Obowigzuje caty personel
hotelu oraz zespo6t techniczny.

3. Odpowiedzialnos¢

Pracownik hotelu - natychmiast zglasza zauwazong usterke zgodnie z niniejsza procedura. Kierownik
dziatu - przekazuje zgtoszenie do dziatu technicznego i monitoruje realizacje. Pracownik techniczny -
ocenia priorytet, naprawia usterke i raportuje wykonanie. Kierownik techniczny - nadzoruje czas reakc;ji i
weryfikuje skutecznos¢ napraw.

4. Definicje

Usterka - kazde odchylenie od sprawno$ci technicznej pomieszczenia, urzadzenia lub instalacji.
Zgtoszenie techniczne - wpis w systemie lub formularzu zawierajacy szczegdty problemu, date, miejsce i
osobe zgtaszajgca. Priorytet awarii - klasyfikacja okreslajaca pilno$¢ naprawy (wysoki, sredni, niski).

5. Opis postepowania

5.1. Zgtaszanie usterki

a) Kazdy pracownik, ktéry zauwazy usterke, zobowigzany jest do natychmiastowego zgloszenia jej
poprzez:

1. system hotelowy (PMS/Maintenance App), lub
2. formularz papierowy SOP-T-062-F1, lub

3. bezposrednio do recepcji lub dziatu technicznego (w przypadku awarii pilnych).

b) Zgtoszenie powinno zawiera¢: lokalizacje, opis usterki, date, godzine i dane zgtaszajacego.

5.2. Klasyfikacja priorytetu

a) Wysoki - awaria majgca wplyw na bezpieczenstwo lub komfort goscia (np. brak pradu, wody,
klimatyzacji, przeciek). Czas reakcji: do 15 minut.

b) Sredni - usterki wptywajace na funkcjonalno$¢, ale nie powodujace zagrozenia (np. zaréwka, pilot TV,
drobna awaria sanitariatu). Czas reakcji: do 2 godzin.

c) Niski - drobne naprawy kosmetyczne lub planowe (np. uchwyt, malowanie). Czas realizacji: do 24
godzin.

5.3. Rejestracja zgtoszenia

Kazde zgloszenie wpisywane jest do rejestru usterek SOP-T-062-F2 z nadanym numerem i priorytetem.
Dziat techniczny przypisuje zadanie odpowiedniemu pracownikowi.

5.4. Realizacja naprawy

a) Pracownik techniczny wykonuje naprawe zgodnie z priorytetem.
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b) Po zakonczeniu pracy wypelnia sekcje ,naprawiono” w formularzu lub w aplikacji.
c) W razie potrzeby informuje kierownika dziatu lub recepcje o przywrdéceniu petnej sprawnosci.
5.5. Komunikacja miedzydziatlowa

a) Dziat techniczny informuje zgtaszajgcego o statusie naprawy.

b) W przypadku usterek w pokojach zajetych, naprawa odbywa sie po uzgodnieniu z recepcja i
housekeepingu.

c) W razie potrzeby wylaczenia pokoju z uzycia - recepcja oznacza status ,Out of Order”.

5.6. Raportowanie i analiza

Kierownik techniczny codziennie analizuje liste usterek, czas reakcji i skuteczno$¢ dziatan. Comiesieczny
raport SOP-T-062-F3 przedstawiany jest Dyrektorowi Hotelu.

e Dokumentacja
Formularz zgtoszenia SOP-T-062-F1, rejestr usterek SOP-T-062-F2, raport miesieczny SOP-T-062-F3, lista
priorytetow napraw.

e Kontrola i audyt
Kierownik techniczny kontroluje poprawnos$¢ rejestracji i terminowo$¢ realizacji zgloszen raz w tygodniu.
Audyt wewnetrzny dziatu technicznego odbywa sie raz na kwartat.

e Zalaczniki
Zalacznik 1 - Formularz zgtoszenia SOP-T-062-F1. Zatgcznik 2 - Rejestr usterek SOP-T-062-F2. Zatacznik 3
- Raport miesieczny SOP-T-062-F3.
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