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procedura-zarzadzanie-reklamacjami-gosci

PRZYKLAD SOP-Z-006

Tytut procedury: Zarzadzanie reklamacjami gosci (Guest Complaints Management)
Dziat: Zarzad

Numer procedury: SOP-Z-006

Data wdrozenia: [do uzupeinienia]

Wersja: 1.0

Zatwierdzit: Dyrektor Generalny

1. Cel

Celem procedury jest zapewnienie skutecznego, uprzejmego i terminowego reagowania na reklamacje i
skargi gosci w sposéb zgodny ze standardami hotelu. Procedura ma na celu utrzymanie wysokiego
poziomu satysfakcji gosci, minimalizowanie negatywnego wptywu sytuacji problemowych na wizerunek
hotelu oraz analize przyczyn reklamacji w celu zapobiegania ich powstawaniu w przysztosci.

2. Zakres

Procedura obejmuje wszystkich pracownikéw hotelu majacych kontakt z gosémi, w szczegdlnosci personel
recepcji, dzialu rezerwacji, restauracji, housekeepingu, dziatu technicznego i kierownictwo. Dotyczy
obstugi reklamacji ustnych, pisemnych oraz zgtaszanych przez systemy rezerwacyjne i portale opinii.

3. Odpowiedzialnos¢

Dyrektor Generalny - nadzoruje proces zarzadzania reklamacjami, analizuje raporty i zatwierdza dziatania
korygujace. Kierownicy dziatéw - rozpatrujg reklamacje dotyczace ich obszaréw i wdrazaja dziatania
naprawcze. Kierownik Recepcji - odpowiada za przyjmowanie i rejestrowanie skarg gosci. Pracownicy -
zobowigzani sg do natychmiastowego przekazywania reklamacji przetozonym oraz do zachowania
profesjonalizmu w kontakcie z gosSciem.

4. Definicje

Reklamacja - kazde zgtoszenie niezadowolenia goscia dotyczace produktu lub ustugi swiadczonej przez
hotel. Dziatanie korygujace - czynno$¢ majaca na celu usuniecie przyczyny problemu, aby zapobiec jego
powtdrzeniu. Rejestr reklamacji - dokument elektroniczny zawierajacy wszystkie zgtoszenia, ich status i
sposéb rozwigzania.

5. Opis postepowania

5.1. Przyjmowanie reklamacji

Reklamacje mogg by¢ zgtaszane ustnie, telefonicznie, pisemnie lub elektronicznie. Kazdy pracownik, ktory
otrzyma reklamacje, jest zobowiazany do okazania empatii, wystuchania go$cia bez przerywania oraz
zapewnienia o podjeciu dziatan. Pracownik niezwtocznie przekazuje informacje przetozonemu lub
Kierownikowi Recepciji.

5.2. Rejestracja reklamacji

Kierownik Recepcji lub osoba wyznaczona wprowadza zgtoszenie do ,Rejestru reklamacji” (formularz
SOP-Z-006-F1), wskazujac date, nazwisko goscia, dzial, opis problemu, podjete dziatania i status sprawy.
5.3. Analiza i dziatania korygujace

Kierownik wtasciwego dziatu analizuje zgloszenie i podejmuje dziatania majgce na celu rozwigzanie
problemu w ciggu 24 godzin od otrzymania informacji. Jesli problem wymaga decyzji finansowej lub
organizacyjnej, przekazuje sprawe Dyrektorowi Generalnemu.

5.4. Informowanie goscia

Po rozwigzaniu problemu go$¢ jest informowany o podjetych dziataniach. W przypadku uzasadnionych
reklamacji mozliwe jest zaoferowanie rekompensaty (np. znizki, voucheru, drobnego upominku), po
wczesniejszym zatwierdzeniu przez Dyrektora Generalnego.

5.5. Analiza cykliczna

Asystent Dyrektora przygotowuje comiesieczne zestawienie reklamacji, wskazujgc najczestsze przyczyny i
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obszary problemowe. Raport jest omawiany na spotkaniach kadry kierowniczej w celu zapobiegania
podobnym sytuacjom.

6. Dokumentacja
Rejestr reklamacji (formularz SOP-Z-006-F1), raport miesieczny z reklamacji, korespondencja z go$émi,
decyzje o rekompensatach, plan dziatan korygujacych.

7. Kontrola i audyt

Audyt wewnetrzny w zakresie obstugi reklamacji odbywa sie co p6t roku. Sprawdzane s3: kompletno$¢
rejestru, terminowos$¢ reakcji, skutecznos¢ rozwigzan oraz zgodno$¢ z zasadami obstugi goscia.
Odpowiedzialny: Dyrektor Generalny.

8. Zataczniki
Zatacznik 1 - Formularz Rejestru Reklamacji SOP-Z-006-F1. Zatacznik 2 - Wzdr raportu miesiecznego.
Zatacznik 3 - Lista dopuszczalnych form rekompensat dla gosci.
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