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Zakres obowigzkow recepcjonisty. Jaki wtasciwie jest?

2013-10-06

Jednego zakresu obowigzkéw recepcjonisty nie ma, a ilos¢ zadan nie jest rownowazna ilosci wykonywanej pracy.

Scielenie t6zek, sprzatanie sal po organizowanych imprezach, sprzatanie pokoi w&nbsp;niskim sezonie, mycie
i&nbsp;odkurzanie holi, mycie przeszklonego wejscia, mycie ubikacji ogélnodostepnych, sptukiwanie pisuarow
w&nbsp;czasie nocnej zmiany a w&nbsp;czasie nocnych imprez pilnowanie czystosci toalet i&nbsp;by
nie&nbsp;zabrakto recznikow papieréw; zapisy na ogniska, informowanie o&nbsp;ogniskach, obstuga ognisk:
przygotowywanie i&nbsp;noszenie kietbas, chlebkdéw, gaszenie ognisk; sprzedaz wesel, komunii, chrzcin: udzielanie
informacji i&nbsp;zapisy; obstuga $niadan do trzech osdb; zastepstwa na barze; dbanie o&nbsp;czystos¢ zewnetrznych
schodéw, w&nbsp;zimie ich od$niezanie, poranne przygotowanie sal do konferencji, imprez: noszenie géra-dét stotéw,
krzeset, prasowanie weselnych pokrowcow na krzesta; skladanie czystych recznikow i&nbsp;odnoszenie do
magazynku; pranie i&nbsp;prasowanie ubran gosci; sprawdzanie pokoi po sprzataniu, wietrzenie pokoi, przyszywanie
guzikow do poscieli; dostosowywanie pokoi 3 lub 2-osobowych do 1-osobowych, czyli zabieranie recznikéw
i&nbsp;poscieli z&nbsp;wolnych t6zek i&nbsp;chowanie do magazynku; ztgczanie i&nbsp;roztaczanie t6zek; akcyjnie -

suszenie recznikow w&nbsp;suszarni; obserwacja terenu na kamerach.

Powyzsze jest spisem zadan, jakie na co dzien wykonujg poza&nbsp;swoimi podstawowymi obowigzkami zwigzanymi
z&nbsp;obstugg gosci w&nbsp;recepcji - recepcjonisci niejednego matego 3-gwiazdkowego hotelu "gdzies
w&nbsp;Polsce".

Czy 1.400 ztotych "na reke" z&nbsp;godzinami nocnymi i&nbsp;pracg w&nbsp;niedziele - za wykonywanie wszystkich
powyzszych prac to duzo czy mato?&nbsp;Czy w&nbsp;hotelu 3-gwazdkowym recepcjonisci w&nbsp;ogdle powinni
wykonywac takie prace?

Odpowiedz na te pytania zalezy od kilku warunkow: jak duzy jest hotel 3-gwiazdkowy tzn. ile ma pokoi i&nbsp;innych
stref; gdzie jest potozony, jak wysoka jest frekwencja, jak uktada sie sezonowo$¢. | w&nbsp;koncu: jak podchodzimy do

systemu rozliczania pracownika.

160 pokojowy hotel 3-gwiazdkowy potozony w&nbsp;centrum Warszawy, Wroctawia czy Poznania, w&nbsp;ktérym ruch
gosci i&nbsp;klientéw trwa praktycznie od godziny 6.00 rano do 2.00 w&nbsp;nocy, gdzie srednio codziennie wynajete
jest 100 pokoi a w&nbsp;hotelu przebywa 120-150 gosci - nie&nbsp;sposdb poréownaé do 12-20 pokojowego hotelu
wypoczynkowego, potozonego w&nbsp;gtebi wojewddztwa warminsko-mazurskiego lub do miejskiego hotelu

w&nbsp;niewielkim miescie powiatowym.

Recepcjonista z&nbsp;duzego wielkomiejskiego hotelu a recepcjonista z&nbsp;matego, lokalnego hotelu - to dwdch
réznych pracownikow.&nbsp;Ten drugi widzi i&nbsp;obstuguje rocznie tylu gosci, ilu ten pierwszy w&nbsp;miesigc. Ten
pierwszy ma co miesigc tyle pracy zwigzanej z&nbsp;obstuga rezerwac;ji i&nbsp;pobytéw oraz&nbsp;rozliczeh gosci
hotelu, co ten drugi recepcjonista w&nbsp;sumie przy caty rok. Sama obstuga rezerwacji elektronicznych
i&nbsp;telefonicznych w&nbsp;duzym hotelu w&nbsp;duzym miescie wymaga niekiedy wytonienia w&nbsp;recepcji

osobnego dziatu rezerwacji, cho¢ w&nbsp;praktyce wtasciciele wolg by zadania te wykonywali recepcjonisci.



Ten pierwszy musi bardzo dobrze postugiwaé sie minimum jednym jezykiem obcym, podczas gdy w&nbsp;matych,
lokalnych hotelach mato kto w&nbsp;ogdle mowi jakkolwiek w&nbsp;innym jezyku niz ojczysty.&nbsp;W duzym hotelu,
w&nbsp;duzym miescie recepcjonista nie&nbsp;ma czasu na wykonywanie innych zadan poza&nbsp;obstuga
recepcji.&nbsp;A niemita lokalnym recepcjonistom prawda jest taka, ze to: ile zadan wykonuje pracownik recepcji jest

prosta pochodng tego, ile czasu bezproduktywnie tkwi za ladg recepcii.

Gdy na rozmowach rekrutacyjnych w&nbsp;Polsce powiatowej pyta sie kandydatéw na recepcjonistéw&nbsp;"jak mysla,
na czym polega praca recepcjonisty" to ponad 90 proc. odpowiada: na odbieraniu telefonéw, witaniu gosci,

reprezentowaniu hotelu w&nbsp;recepgciji.

W 5-gwiazdkowych hotelach Las Vegas i&nbsp;duzych warszawskich recepcjonisci w&nbsp;ogole nie&nbsp;odbierajg
telefondw i&nbsp;nie taczg rozmow, bo od tego jest centrala telefoniczna, ktéra rozprowadza dzwonigcych pod
odpowiednie numery wewnetrzne. Centrala telefoniczna, w&nbsp;ktérej pracuja ludzie.

W dobrych 4-gwiazdkowych hotelach w&nbsp;wielkich miastach catej Europy recepcjonisci nie&nbsp;witajg gosci. Od
tego sg odzwierni czyli "door men&#039;i", zwani w&nbsp;Polsce portierami, a tadniej "serwisem parterowym".

W dobrych hotelach recepcjonisci nie&nbsp;sa od "reprezentowania" hotelu - oni sg od sprawnej i&nbsp;sympatycznie
efektywnej obstugi klienta przy ladzie recepcji.&nbsp; | nikt nie&nbsp;oczekuje w&nbsp;duzym, miejskim, dobrym hotelu,
by recepcjonista w&nbsp;ogdle opuszczat swoje miejsce pracy za ladg. Czesto nie&nbsp;ma on czasu na positek czy
wyjscie do toalety. Ze o&nbsp;wypaleniu papierosa w&nbsp;ogdle nie&nbsp;wspomne. Spedza 12 godzin na nogach
w&nbsp;nienagannym uniformie firmowym, z&nbsp;uprzejmym usmiechem, szybko i&nbsp;sprawnie obstugujac
dziesiatki jesli nie&nbsp;setki gosci i&nbsp;klientéw w&nbsp;przeréznych nastrojach i&nbsp;humorach - bedac do ich

dyspozycji w&nbsp;najdziwniejszych sprawach.

Jezeli hotel ma 160 pokoi, to na dziennej zmianie przy wysokiej frekwencji pracuje najczesciej 2 recepcjonistow. Kazdy
ma wiec do obstugi rano po 60-70 pokoi hotelowych przy wyjazdach i&nbsp;pierwszg czes¢ przyjazdoéw po potudniu.
Przyjmijmy ze w&nbsp;sumie, w&nbsp;ciagu dziennej zmiany bedzie to 100 gosci (100 pokoi).&nbsp; 20 pokojowy hotel
poza&nbsp;sezonem 100 gosci obstuguje w&nbsp;sumie przez&nbsp;... dwa tygodnie, co i&nbsp;tak da mu nieztg bo
33 proc. frekwencje.

Nie mozna wiec porownywac recepcjonistéw réznych hoteli i&nbsp;twierdzi¢, ze ten zawdd ma jeden prawidtowy zakres

obowigzkéw i&nbsp;kompetencji. Bo tak nie&nbsp;jest.

Pracodawca ptaci za prace jakg wykonujesz w&nbsp;czasie pracy. Jezeli pracujesz w&nbsp;recepcji duzego hotelu
w&nbsp;duzym miescie, to nie&nbsp;masz czasu na wykonywanie zadan innych, niz zwigzanych z&nbsp;obstuga
pobytu gosci w&nbsp;hotelu i&nbsp;samych gosci przy ladzie recepcji.&nbsp;Jezeli jestes recepcjonistg w&nbsp;matym,
lokalnym hotelu to oczywistym jest, ze twoj pracodawca bedzie chciat ptaci¢ Ci za prace a nie&nbsp;przebywanie na

terenie hotelu czy recepciji.

Wiec zleci Ci zadania, ktére spokojnie mozesz wykonywac, bo nie&nbsp;kolidujg one z&nbsp;obstuga recepciji
hotelu.&nbsp;Cdéz do "roboty" ma w&nbsp;recepcji pracownik podczas 12 godzinnej nocnej zmiany?&nbsp;Zamkna¢
dobe po pétnocy? 20 minut. Przyjaé¢ wieczorem i&nbsp;rozliczy¢ te 2-7 przyjazdéw? Godzina pracy. | co dalej?
Pozostato 10,5 godziny za ktére otrzymasz zaptate. Dlaczego pracodawca ma ptaci¢ za nudzenie sie w&nbsp;pracy? Za

"przebywanie"?

Recepcjonisto lokalnego hotelu: czy wolatbys$ nie&nbsp;mie¢ pracy? Co6z niewtasciwego jest w&nbsp;tym, ze



pracodawca chce Ci ptaci¢ za wykonywang przez&nbsp;Ciebie prace?

A skoro jej nie&nbsp;masz za ladg recepciji - to wyjdz zza lady i&nbsp;zacznij by¢ uzyteczny dla&nbsp;hotelu

w&nbsp;ktérym pracujesz. To zaden dyshonor czy wstyd. To norma na catym $wiecie. Standard i&nbsp; Twéj zawodowy
obowigzek.

Sprzatanie pokoi, przygotowywanie i&nbsp;obstuga sniadan, dbanie o&nbsp;czystos¢ strefy wejscia i&nbsp;holu
recepcyjnego oraz&nbsp;windy, kontrola jakosci sprzatnietych pokoi, aranzacja salki konferencyjnej, posktadanie
recznikow w&nbsp;magazynku, odprasowanie obruséw, aranzacja pokoju zgodnie z&nbsp;zamdwieniem klienta - to
wszystko normalne obowigzki pracownikéw matych hoteli. Pracownikéw, ktérych gtéwnym zadaniem jest obstuga
recepcji. Gtéwnym ale absolutnie nie&nbsp;jedynym.&nbsp;Wiec po prostu zacznij wykonywaé prace w&nbsp;hotelu.
Pracujesz dla&nbsp;hotelu, i&nbsp;cho¢ podstawowym Twoim zadaniem jest obstuga recepcji - to na pewno
nie&nbsp;jedynym.
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