[arzadzanie AuDYT

powazny problem, czyii o zasadzie

ograniczonego zaufania, przyzwyczajeniu

| audycie operacyjnym

Barbara Dubnicka-Cyman

Powierzamy pracownikom nasz
majatek, dobre imig, przysziosc
biznesu, ale czy dajemy im row-
niez narzedzia, aby mogli chronic¢
nas, siebie i nasze dobra?

Przyjrzyjmy sie realnym, przyjetym

w wielu hotelach rozwigzaniom.

azdy kierowca jest szkolony, ze

na drodze nalezy zachowac

zasade ograniczonego zaufania,

tzn. ma prawo liczyé, iz inni

uczestnicy ruchu przestrzegaja
przepisow kodeksu drogowego, chyba ze
aktualne zachowanie jakiego$ uczestnika
kaze w to watpi¢. Ma prawo, co jednak nie
jest réwnoznaczne z tym, ze moze miec
absolutng pewnosc.

| to jest wiasnie bardzo czgsta przyczyna
wypadkow: przekonanie, ze inni kierowcy
jezdza zgodnie z przepisami, mimo ze wszy-
scy zdaja sobie sprawe z tego, iz dla wiasne-
go bezpieczenstwa nigdy nie nalezy wierzyc
bezgranicznie innym uczestnikom ruchu.
Niestety, w praktyce zbyt czgsto o tym zapo-
minamy.

Dlaczego nie zastosowac tej zasady row-
niez w zarzadzaniu hotelem? Wiasciciel lub
dyrektor powinien ufa¢ swoim kierownikom,
a kazdy kierownik powinien ufa¢ swoim
ludziom. Przy czym wszyscy oni powinni by¢
rowniez przygotowani na to, ze inni mogq nie
przestrzegaé obowiazujgcych zasad. Przez
nieuwage, niewiedze, czy w efekcie celowe-
go dziafania, a czasami po prostu dlatego, ze
nie byli w stanie sprosta¢ pokladanemu
w nich zaufaniu lub nie zostali odpowiednio
do tego wyszkoleni.
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MAGAZYN: WSZYSTKO POD
KONTROLA...

W hotelu za magazyn nie-spozywczy
odpowiada magazynier(k)a. Osoba uczciwa,
znana wiascicielom od lat. Wszyscy wiedzg
0 jej zamitowaniu do uporzadkowania i rozli-
czania sie ze wszystkiego, co do przystowio-
wego grosza. Magazynier ofrzymuje w swe
niepodzielne wiadanie ogromne pomieszcze-
nie ze stanem magazynowym wartosci ok.
15 tys. zt, na ktore sktadajg sie Srodki czysto-
$ci, $rodki do czyszczenia basenu, sauny,
narzedzia do utrzymania czystosci, kosmety-
ki do pokoi dla gosci, kasmetyki do SPA
i zarowki. Wszystko, co wydaje ze swojego
stanu skrzgtnie notuje. Przyjmowany na stan
magazynu nowy towar dokladnie sprawdza
z otrzymanag faktura.

Kierownictwo jest zadowolone z pracy.
Magazynier zdaje sig zna¢ najmniejszg Scie-
reczke, ktora ma na stanie i z zamknigtymi
oczami mogtby odnalezé kazdy z towarow
przechowywanych w magazynie.

Nikogo nie dziwi, gdy zakup duzej partii
bielizny hotelowej, zastawy gastronomiczngj
oraz 10 nowych telewizorow oddany zostaje
do magazynu nie-spozywczego pod piecze
naszego magazyniera. Wartos¢ magazyno-
wanego towaru wzrasta do 42 tys. zi.
Umieszczenie wszystkiego w magazynie

wymaga przeorganizowania dotychczasowe-
go porzadku, ale i z tym magazynier Swietnie
sobie radzi, co prawda nie jest juz tak prze-
strzennie i nie wszystkie towary rozmiesz-
czone sg w zasiegu wzroku, ale po okoto
tygodniu znowu moze poruszac sig w maga-
zynie z zamknietymi oczami.

...A TELEWIZOR ZGINAL

Wszystko wydaje sig by¢ w jak najlepszym
porzadku do momentu, gdy zapada decyzja
0 wstawieniu wszystkich 10 nowych telewizo-
row do pokoi. Po telewizory do magazynu
zglasza sig dwoch pracownikow dziafu tech-
nicznego i okazuje sie, 7e telewizorow jest
tylko 9... Pani magazynierka jest bliska zawa-
lu serca, wszyscy gfosno zapewniaja, ze nikt
nie podejrzewa jej o kradziez, ale tez pafrza
nieufnie, bo przeciez tylko ona miata klucze do
magazynu i to ona wszystko osobiscie wyda-
wala, bez jej wiedzy czy zaangazowania nie
mogto wiec nic by¢ z magazynu wyniesione.
Niejeden w duchu mysli: taka uczciwa kobieta,
nigdy bysmy sie nie spodziewali.

A moze problem nie lezy w uczciwosci
magazyniera/ki, lecz w zbytnim zaufaniu, jakie
panowalo wsrod kierownictwa i pracownikow
hotelu? Pani magazynierka zaczynajac rano
prace otwierafa swoj magazyn i wydawafa
z niego artykuty zgodnie z potrzebami poszcze-

www.e-hotelarz.pl



golnych dziatow, przygladafa sie swoim sta-
nom magazynowym, przygotowywata zamad-
wienia na brakujace towary, przyjmowaia
nowe dostawy, a pod koniec dnia porzadko-
wala magazyn, zamykafa go i szfa do domu.
Nie zabierata kluczy ze soba, zostawiala je na
recepcji. Wpisywala ten fakt do specjalnego
zeszylu i zostawiafa klucze do swojego maga-
zynu, kiore pani albo pan recepcjonista wrzu-
cat do szuflady z gotowka. Rano odbierajac
klucze pani magazynierka znowu potwierdzata
ten fakt w ewidencji. Gdzie wiec jest luka
w systemie?

Nie ma pewnosci, ze klucze nie byly uzywa-
ne pod nieobecnos¢ pani magazynierki.
Zabrakio odpowiedniego zabezpieczenia tego
punkiu kontrolnego, 2 bez niego i niesamowita
uczciwo$¢ pani magazynierki nie uchroni
hotelu przed takimi zdarzeniami. Wszyscy,
kidrzy mieli dostep do szuflady z kluczami —
czy to ze wzglgdu na petnione obowigzki, czy
10 przy okazji ich wykonywania, czy tez po to
aby wykorzystaé sytuacje, mieli rowniez
dostep do magazynu i przechowywanych
w nim towardw.

Jednak nawet z tg wiedzg nie mozemy
powiedziec przez ktorg furtke zostal wyniesio-
ny brakujacy telewizor. Rownie dobrze, ktos
mogt uzy¢ kluczy zapasowych, o ile ich prze-
chowywanie zostato zorganizowane w podob-
ny sposob. Czesto zapominamy wiasnie o klu-
czach zapasowych, a i one mogg by¢ powaz-
nym zagrozeniem. Postuzmy sie kolejnym
przykladem z zycia hoteli.

SEJF NA RECEPCJI: NIE DO
SFORSOWANIA...

Standardem jest to, ze hotel oferuje
gosciom mozliwos¢ skorzystania z sejfow
hotelowych: moga by¢ zamontowane w poko-
jach, do ktdrych kazdy gos¢ wprowadza swoj
kod lub tez skrytki w recepcji zamykane na
dwa klucze. W tym drugim przypadku najcze-
Sciej mamy do czynienia z kluczem masterem
wspdlnym dla wszystkich skrytek, ktory sam
nie otworzy sejfu, czyli przydaty staje sie
dopiero w pofaczeniu z drugim kluczem do
danej skrytki.

Gosc¢ pozostawiajac depozyt, wypeinia
odpowiednia dokumentacje, otrzymuje klu-
czyk i moze spac spokojnie, bo jego warto-
Sciowe rzeczy sa dabrze zabezpieczone
(sprawdzit przeciez, ze skrytki sa na stale
wmontowane w Scianke hotelowg i zbudowa-
ne z materiatow, kiorych nie da sig pokonac
zwyklym mfotkiem) i strzezone — wszakze
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bezcenny kluczyk gosé nosi przy sobie. Gzy
aby na pewno? Go z Kluczami zapasowymi do
skrytek? Zapytany o to recepcjonista odpo-
wiada, ze sejfy najprawdopodobnigj fabrycz-
nie zaopatrzone zostaly w jeden kluczyk, gdyz
w hotelu nigdy nie byto kluczy zapasowych.
Uswiadomiony gosc, tym bardziej pilnie strze-
ze kluczyka, bo jego zagubienie oznacza, ze

Nie ma zadnych sla-
déw wiamania, jedyny
kluczyk tkwi w zamku,
a jednak depozyt znik-
nat. Nawet Kwinto, naj-
stynniejszy kasiarz pol-
skiej kinematografii,
nie dokonatby takiej
sztuczki

swoj depozyt mogtby odzyskaé jedynie po
wezwaniu fachowca z palnikiem acetylenowo
- tlenowym.

Wraca po depozyt, przechodzi przez proce-
dure dokumentacyjna, nareszcie otwiera
skrytke przy pomocy kluczyka wiasnego
i recepcjonisty i...

...DEPOZYTU NIE MA

...0kazuje sie by¢ pusta. Nie ma zadnych
Sladow wiamania, jedyny kluczyk tkwi
w zamku, a jednak depozyt zniknal. Nawet
Kwinto, najstynniejszy kasiarz polskiej kine-
matografii nie dokonalby takiej sztuczki.

Jest to oczywiscie fikcyjne zakonczenie,
wymyélone na potrzeby usSwiadomienia
Czytelnikom istnienia i takiego ryzyka.
W Swiecie rzeczywistym wyglgdato to nieco
inaczej: po ofrzymaniu od recepcjonisty
informacji, ze nie ma kluczy zapasowych,
jako audytor, pytam skad wiec ich tyle
w szkatulce, w ktorej przechowuje sie klucze
do skrytek, a styszac odpowiedZ: nie wiem,
one zawsze tu byly, z btyskiem odkrywecy
w oku, proponuje: sprawdzmy. Sprawdzamy
i odkrywamy nieistniejgce klucze zapaso-
we. ..

Potraktowane nieco z humorem studium
przypadku powinno u$wiadomi¢ nam, ze
zaufanie wobec pracownikow nie jest wystar-
czajgcym zabezpieczeniem naszych intere-
sow. Z drugiej strony obarczamy pracowni-
kow odpowiedzialnoscia nie dajac im odpo-

wiednich narzedzi, a w przypadku zmateriali-
zowania sig ryzyka narazamy na napigtnowa-
nie niewinne osoby.

Naturalnym jest, ze stopien zaufania wzra-
sta z czasem, jesli wszystko jest w porzadku,
przywykamy do danego stanu rzeczy.
Uznajemy go za normalny w mys| zasady, ze
skoro dotad sie sprawdzal, sprawdzi sie
i nastepnym razem. | tak trwamy, az do
momentu, gdy na naszej drodze pojawi sig
kierowca-pirat famiacy zasady, pomimo, iz
mu zaufaliSmy. Poniewczasie analizujemy
sytuacje, znajdujemy bledy i wprowadzamy
poprawki. A dlaczego nie zrobi¢ tego zanim
dojdzie do wypadku? Dlaczego nie zorgani-
zowac tak wszystkiego, zeby zdazy¢ przed
bfedem? Przykiady dotyczace tego jednego
aspektu organizacji pracy w hotelu - sposo-
bow zabezpieczenia kluczy i kart dostgpu -
mozna mnozyc, a nie jest to jedyny punkt
kontrolny, na ktdry nalezatoby wyczulic kie-
rownictwo i pracownikow. Nalezafoby prze-
analizowaC procesy hotelowe, wyodrebnic
w nich luki i wprowadzi¢ procedury kontrolne
dla tych obszarow: zbior wiasnych zasad
kontroli zabezpieczajacych zardwno interesy
hotelu, jak i pracownikdw.

Kontrola jest jedng z funkcji zarzadczych
wpisang w zakres obowiazkow managera,
aby jednak dobrze j3 wykonywaé, nalezy
uswiadomi¢ i przeszkoli¢ managera jakie
punkty kontrolne powinien wziaé pod uwage,
na co zwrdcic uwage, jak zabezpieczy¢ naj-
wieksze ryzyka. Zazwyczaj trudno je dostrzec
bedac wewnatrz organizaciji, dzialajac czesto
na zasadzie przyzwyczajenia i w przekona-
niu, ze wszystko funkcjonuje prawidlowo,
gdyz nic zftego sie dotad nie wydarzylo,
wtedy potrzebne jest Swieze spojrzenie
kogos z zewnatrz, najlepiej do$wiadczonego
specjalisty. Stad coraz wiecej przedsigbior-
cow, nie tylko w branzy hotelarskiej, decydu-
Je sig na ustugi osdb i firm specjalizujacych
sie w zewnetrznym audycie operacyjnym.
Otrzymujg oni rady jak zorganizowaé kontro-
le wewnetrzng w swoim przedsigbiorstwie,
aby zabezpieczy¢ stabe punkty. Czasami wia-
Snie przedstawienie humorystycznego sce-
nariusza, jaki mogiby rozegrac sig w naszym
hotelu pobudza najlepiej wyobraznig i uwia-
damia potrzebe zmian.

Autorka jest audytorem w firmie Hotel
Zone — Strefa nowoczesnego hotelarstwa
zajmujgcej sig doradztwem, szkoleniami

i audytami hotelowymi.
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