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WAŻNE: Przykładowe procedury hotelowe mają jedynie charakter poglądowy i pokazują zaledwie przykładową strukturę dokumento w 
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procedura-zglaszanie-usterek 

PRZYKŁAD SOP-T-062 

Tytuł procedury: Zgłaszanie usterek 

Dział: Technika 

Numer procedury: SOP-T-062 

Data wdroz enia: [do uzupełnienia] 

Wersja: 1.0 

Zatwierdził: Kierownik Działu Technicznego 

1. Cel 

Celem procedury jest zapewnienie szybkiego, skutecznego i udokumentowanego sposobu zgłaszania oraz 

usuwania usterek technicznych w hotelu. Procedura ma na celu minimalizację przestojo w operacyjnych, 

ograniczenie strat finansowych oraz utrzymanie bezpieczen stwa i komfortu gos ci. 

2. Zakres 

Procedura obejmuje wszystkie działy hotelu i dotyczy zgłaszania wszelkich usterek technicznych w 

pokojach, przestrzeniach ogo lnych, zapleczach i urządzeniach technicznych. Obowiązuje cały personel 

hotelu oraz zespo ł techniczny. 

3. Odpowiedzialnos c  

Pracownik hotelu – natychmiast zgłasza zauwaz oną usterkę zgodnie z niniejszą procedurą. Kierownik 

działu – przekazuje zgłoszenie do działu technicznego i monitoruje realizację. Pracownik techniczny – 

ocenia priorytet, naprawia usterkę i raportuje wykonanie. Kierownik techniczny – nadzoruje czas reakcji i 

weryfikuje skutecznos c  napraw. 

4. Definicje 

Usterka – kaz de odchylenie od sprawnos ci technicznej pomieszczenia, urządzenia lub instalacji. 

Zgłoszenie techniczne – wpis w systemie lub formularzu zawierający szczego ły problemu, datę, miejsce i 

osobę zgłaszającą. Priorytet awarii – klasyfikacja okres lająca pilnos c  naprawy (wysoki, s redni, niski). 

5. Opis postępowania 

5.1. Zgłaszanie usterki 

a) Kaz dy pracownik, kto ry zauwaz y usterkę, zobowiązany jest do natychmiastowego zgłoszenia jej 

poprzez: 

1. system hotelowy (PMS/Maintenance App), lub 

2. formularz papierowy SOP-T-062-F1, lub 

3. bezpos rednio do recepcji lub działu technicznego (w przypadku awarii pilnych). 

b) Zgłoszenie powinno zawierac : lokalizację, opis usterki, datę, godzinę i dane zgłaszającego. 

5.2. Klasyfikacja priorytetu 

a) Wysoki – awaria mająca wpływ na bezpieczen stwo lub komfort gos cia (np. brak prądu, wody, 

klimatyzacji, przeciek). Czas reakcji: do 15 minut. 

b) S redni – usterki wpływające na funkcjonalnos c , ale nie powodujące zagroz enia (np. z aro wka, 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 zgłoszenia 

Kaz de zgłoszenie wpisywane jest do rejestru usterek SOP-T-062-F2 z nadanym numerem i priorytetem. 

Dział techniczny przypisuje zadanie odpowiedniemu pracownikowi. 

5.4. Realizacja naprawy 

a) Pracownik techniczny wykonuje naprawę zgodnie z priorytetem. 
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b) Po zakon czeniu pracy wypełnia sekcję „naprawiono” w formularzu lub w aplikacji. 

c) W razie potrzeby informuje kierownika działu lub recepcję o przywro ceniu pełnej sprawnos ci. 

5.5. Komunikacja międzydziałowa 

a) Dział techniczny informuje zgłaszającego o statusie naprawy. 

b) W przypadku usterek w pokojach zajętych, naprawa odbywa się po uzgodnieniu z recepcją i 

housekeepingu. 

c) W razie potrzeby wyłączenia pokoju z uz ycia – recepcja oznacza status „Out of Order”. 

5.6. Raportowanie i analiza 

Kierownik techniczny codziennie analizuje listę usterek, czas reakcji i skutecznos c  działan . Comiesięczny 

raport SOP-T-062-F3 przedstawiany jest Dyrektorowi Hotelu. 

• Dokumentacja 

Formularz zgłoszenia SOP-T-062-F1, rejestr usterek SOP-T-062-F2, raport miesięczny SOP-T-062-F3, lista 

prioryteto w napraw. 

• Kontrola i audyt 

Kierownik techniczny kontroluje poprawnos c  rejestracji i terminowos c  realizacji zgłoszen  raz w tygodniu. 

Audyt wewnętrzny działu technicznego odbywa się raz na kwartał. 

• Załączniki 

Załącznik 1 – Formularz zgłoszenia SOP-T-062-F1. Załącznik 2 – Rejestr usterek SOP-T-062-F2. Załącznik 3 

– Raport miesięczny SOP-T-062-F3. 
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