,&\ (_\}

Centrum Informagji i Planowania

Kariery Zawodowej

INSTYTUCIA WOJEWODZTWA MALOPOLSKIEGOD @Q\‘

®
:?} Wojewoddzki Urzad Pracy
w Krakowie MAELOPOLSKA

Konsjerz — Concierge

(fr. concierge dozorca) — dozorca domu i odzwierny w kamienicach i hotelach. We
wspotczesnych luksusowych hotelach réwniez pracownik, ktérego zadaniem jest
zatatwianie najrozniejszych spraw dla gosci — rezerwaciji biletow teatralnych, stolikbéw
w restauracjach, doradzanie i organizowanie rozrywek, rezerwacja srodkow
transportu itd.

Historia

W Polsce raczej mato kojarzona profesja, ktéra w Europie znana jest juz od
Sredniowiecza.

Konsjerz odpowiadat dawniej za utrzymanie palgcych sie Swiec w licznych
komnatach i korytarzach zamkowych, znaé¢ doktadny czas wszystkich wydarzen
dziejgcych sie na zamku, by zapewni¢ odpowiednie o$wietlenie podczas ich trwania.
Szczegoblng role odgrywat podczas wydarzen takich jak uczty, bale, wizyty waznych
gosci. Wtasnie wtedy konsjerz musiat wykazywacC sie niebywatg obrotnoscig i
doskonatym zorientowaniem. Dbat réwniez odpowiedni przeptyw informacji na
dworze, w tym przeptyw wewnetrznej korespondencji miedzy osobami znajdujgcymi
sie w roznych czesciach posiadtosci. Proste zadanie polegajgce na zapalaniu i
gaszeniu $wie¢ byto wiec proste tylko w teorii. Sredniowieczny konsjerz znat nie tylko
wszystkie zakamarki zamku, ale tez doktadnie wiedziat co, gdzie i kiedy sie dzieje, a
nawet jesli nie o wszystkim byt poinformowany, to znat osoby, ktére mogtyby mu
pomadc. Nic dziwnego, ze profesja rozwinefa sie i wkrétce miata polegac na dbaniu o
przybywajgcych gosci i spetnianiu wszystkie ich zachcianki.

Hotele

Mniej wiecej w takiej formie zawdd konsjerza zawitat do dwudziestowiecznych hoteli
i, cho¢ poczatkowo tgczony byt z obowigzkami portiera i odzwiernego (takze w
ekskluzywnych kamienicach), to jego rola szybko zaczeta wykracza¢ poza witanie
gosci i standardowg obstuge ich rezerwacji. Konsjerz stawatl sie osobistym
asystentem klienta na czas jego pobytu w hotelu, organizowat spotkania, wyjscia do
teatrow, restauracji, dbat o zapewnienie rozrywki i spetniat wszelkie oczekiwan
osoby, z ktoérg przyszto mu pracowaé. O tym, jak wazna byta taka osobista asysta
Swiadczy fakt, ze w 1929 roku w Paryzu utworzono pierwsze stowarzyszenie
konsjerzéw ,Ztote klucze”. 19 marca 2008 roku utworzono Stowarzyszenie ,Ztote
Klucze Concierge Polska”, ktérego celami statutowymi sg: integracja srodowiska
konsjerzy najlepszych polskich hoteli, wspieranie wspétpracy, wymiany informacji i
doswiadczen posrod konsjerzy w kraju i za granicg, promocja najwyzszych
standardéw obstugi i etyki zawodowej posrdd konsjerzy, podniesienie rangi zawodu
konsjerzy i ksztattowanie wizerunku tej profesji, wspieranie dziatan ukierunkowanych
na rozwoj przemystu hotelarskiego i turystycznego. Historia zawodu konsjerza jest
niezwykle bogata, bo sktada sie na nig niezliczona ilo$¢ zadan teoretycznie nie do
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wykonania, zachcianek, kaprysow, a ponad wszystko — emocji towarzyszgcym ich
zlecaniu i realizacji. Dlatego tez tej wyjgtkowej profesji zostaty poswiecone bardzo
interesujgce filmy: Le Concierge Jeana Giraulta z 1973 roku oraz wszystkim dobrze
znany, Grand Budapest Hotel z 2014 roku.

Obecnie konsjerzéw mozna spotkac w hotelach wysokiej klasy na catym swiecie i
zajmujg sie realizowaniem najrézniejszych zachcianek gosci od kwiatéw i szampana
0 potnocy po organizowanie biletow na koncerty, ktérych juz nie ma w sprzedazy. Na
catym Swiecie, szczegdlnie w krajach wysoko rozwinietych, powstato wiele firm
zajmujgcych sie tego typu ustugami. Idealny konsjerz posiada doskonatg znajomos¢
miasta lub okolicy, w ktorej znajduje sie hotel, biegle postuguje sie kilkoma jezykami,
a przede wszystkim ma odpowiednie znajomosci i dysponuje réznorakimi kontaktami.
Konsjerz zwykle jest do dyspozycji gosci przy biurku w lobby_hotelu lub zajmuje
miejsce wspodlnie z pracownikami recepcji. Do konsjerza mozna zadzwonié
korzystajgc z numeru telefonu podanym w informatorze lub wybierajgc dedykowany
przycisk na telefonie w pokoju. W wiekszych hotelach moze funkcjonowac zespot
konsjerzéw stanowigcych dziat concierge. Termin konsjerz ten stat sie synonimem
obstugi doskonatej jakosci.

Wspoitczesny concierge to cztowiek orkiestra, ktéremu mozna powierzy¢é zadania
wszelakie, takze te specjalne, a nawet niemozliwe. Z tym, ze zakres i czas ustug
Swiadczonych przez konsjerza zawsze mozna uregulowac¢ stosowna umowg. W
praktyce zakres ustug konsjerza ograniczajg tylko normy moralne, prawne i ludzkie
mozliwosci.

Banki

Obecnie z funkcjg konsjerza mozemy spotka¢ sie w obszarze ustug bankowych.
Niektére banki oferujg w pakiecie, bgdz dodatkowo tego typu ustugi klientom VIP.
Dotyczy to klientéw private bankingu. Specjalne karty "elita" uprawniajg m.in. do
indywidualnej obstugi w hotelach, na lotniskach, a takze w zyciu codziennym. W
ofertach bankowych, zatrudniony przez nich konsjerz, to nie tylko doradca
inwestycyjny, czy handlowy. Pomoze klientce w cigzy, zatatwi tresure dla psa, bilety
na koncert, indywidualne podréze egzotyczne, czy wstep do nieczynnego muzeum,
gdzies na koncu $wiata. Jest pomocg do zatatwiania ,spraw niemozliwych”.

Business

W obszarze biznesu z funkcjg konsjerza mozna spotkac sie w branzy motoryzacyjnej
(tutaj pemni role asystenta klienta VIP). Jest to osoba, ktéra z tatwoscig rozwigzuje
nietypowe prosby zamoznych Kklientdw. Ustugi konsjerza mogg byC¢ rowniez
dotgczone do pakietu benefitow dla kardy managerskiej wysokiego szczebla
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w réznych branzach. Wtedy mozna sie réwniez spotka¢ z nazwa lifestyle
managerem. Klient zamozny korzysta raczej z takich ustug podczas wyjazdow
stuzbowych w inne czesci kontynentu lub Swiata. Na funkcje konsjerza nalezy
popatrze¢ jak na prace dorazng i zadaniowa.

W raz z rozwojem centrow ustug wspoélnych dla biznesu w Polsce (BPO -
Business Process Outsourcing i SSC - Shared Services Centres) ostatnio z rolg
konsjerza mozna spotkac¢ sie w biurowcach, ktérych buduje sie coraz wiecej m.in. w
Krakowie. W nowoczesnych budynkach, sterownych inteligentnie i naszpikowanymi
nowymi technologiami okazato sie, ze wazny jest tzw. ,czynnik ludzki® tzn. przy
recepcjach budynkoéw lub firm zatrudnia sie asystentow do zadan specjalnych i
nazywa sie ich czesto konsjerzami. Do gtébwnych zadan tych osob nalezy m.in.
dbanie o przeptyw informacji i przesytek w budynku, ktérych nie mozna w formie
elektronicznej. W godzinach pracy sg do dyspozycji konkretnych osob i zajmujg sie
zatatwianiem nietypowych spraw nie wchodzgcych w zakres obowigzkow
pracownikow danej firmy, np. prezesa. Czesto na tych stanowiskach zatrudniani sg
studenci. Dla niektorych zdobyte i rozwijane w takiej roli umiejetnosci mogg okazac
sie cennym doswiadczeniem, ktore pozwoli im wybra¢ w przysziosci odpowiednia
droge zawodowg i odpowiedzie¢ na pytanie czy kariera w centrach ustug wspdlnych
jest miejscem oraz srodowiskiem pracy dla nich odpowiednim.

Ksztatcenie:

W Polsce na ten moment nie ma formy ksztatcenia formalnego w tym zawodzie.
Osoba zainteresowana tg profesjg nabywa kompetencje drogg nieformalng. O kursy i
szkolenie mozna zapytaé Stowarzyszenie "Ziote Klucze Concierge Polska"
www.zloteklucze.pl.

Co powinno cechowa¢ osoby wykonujgce zwod konsjerza:
- profesjonalizm

- dyskrecja

- dyspozycyjnosc¢

- zaangazowanie

- kreatywne podejscie do realizacji zadan
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Kluczowe kompetencje w zawodzie konsjerza:

- znajomosc¢ jezykow obcych (w tym biegty angielski)
- elastycznosc¢

- odpornos¢ na stres

- komunikacja interpersonalna

- kreatywnos¢ w rozwiazywaniu problemow

- orientacja na klienta i autoprezentacja

- sumienno$¢ w dazeniu do rezultatow
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