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1. დანიშნულება
უზრუნველყოს, რომ ყოველი საჩივარი — სტუმრისგან, ონლაინ მიმოხილვიდან, ტურისტული აგენტისგან თუ სხვა ნებისმიერი წყაროდან — მიღებული იყოს დაბრკოლების გარეშე, სწრაფად დადასტურებული, სამართლიანად გამოძიებული და ისეთი პასუხით, რომ დაინტერესებულმა მხარემ დაინახოს, რომ მას სერიოზულად მოეკიდნენ.
2. ფარგლები
ობიექტის მომსახურების ნებისმიერი ასპექტის შესახებ უკმაყოფილების ყველა გამოხატულება, იქნება ეს პირადად, ტელეფონით, წერილობით, ელფოსტით თუ საჯარო მიმოხილვის საიტის მეშვეობით.
3. განმარტებები
საჩივარი — უკმაყოფილების ნებისმიერი გამოხატულება, რომლის მოგვარებაც სტუმარს სურს; მოუხერხებლად გამოთქმული შენიშვნა, რომლის ესკალაციასაც სტუმარი არ ითხოვს, მუშავდება როგორც მომსახურების აღდგენა და არ აღირიცხება როგორც საჩივარი
საჩივრის ავტორი — პირი, რომელიც აკეთებს საჩივარს, ან ვინმე, ვინც მოქმედებს მისი თანხმობით
სერიოზული საჩივარი — ნებისმიერი საჩივარი, რომელიც მიუთითებს დაზიანებაზე, დისკრიმინაციაზე, ქურდობაზე ან უსაფრთხოების წესის დარღვევაზე; მუშავდება მე-7 განყოფილების მიხედვით
4. პრინციპები
საჩივარი არის ინფორმაცია და არა თავდასხმა; ობიექტს სურს მისი მიღება
არცერთი საჩივრის ავტორი არ განიცდის უარყოფით მოპყრობას დარჩენის დროს იმის გამო, რომ საჩივარი წარადგინა
ყოველი საჩივარი მიიღება ნომინალურად გამოძიებამდე; საჩივრის ავტორს არ სთხოვენ მის დადასტურებას ჩაწერამდე
საჩივრის ავტორს ინფორმაციას აწვდიან და პასუხს აძლევენ — წერილობით, თუ საჩივარი წერილობით იყო წარდგენილი ან თუ მას ეს სურს
5. საჩივრის მიღება
ყოველი თანამშრომელი, რომელიც იღებს საჩივარს, მას იმავე დღეს იწერს HTL-GOV-08-F01-ზე: ვინ, როდის, რა მოხდა, რა სურს საჩივრის ავტორს
თანამშრომელი მიღებისას არ კამათობს, არ ხსნის და არ იცავს თავს; ის მადლობას უხდის საჩივრის ავტორს და ადასტურებს, რომ გაიგო
ფორმა იმავე დღეს მიდის მორიგე მენეჯერთან ან ხარისხის მენეჯერთან; ონლაინ საჩივრები (მიმოხილვის საიტები, სოციალური ქსელები) ყოველდღიურად მოწმდება HTL-CC-12-ის მიხედვით და აღირიცხება იგივე წესით
6. დადასტურება, გამოძიება და პასუხი
საჩივრის ავტორი 24 საათში იღებს დადასტურებას. ხარისხის მენეჯერი ან მორიგე მენეჯერი იძიებს, ესაუბრება ჩართულ თანამშრომლებს და ამოწმებს ჩანაწერებს, და პასუხობს 5 სამუშაო დღეში შედეგით და, საჭიროების შემთხვევაში, იმით, რა შეიცვლება.
7. სერიოზული საჩივრები და ესკალაცია
სერიოზული საჩივარი იმავე დღეს ეცნობება გენერალურ მენეჯერს. გენერალური მენეჯერი წყვეტს, აცნობოს თუ არა დამზღვევებს, შესაბამის ორგანოებს ან ობიექტის მფლობელებს და სჭირდება თუ არა გარე შემოწმება. სტუმარი მთელი პერიოდის განმავლობაში ინფორმირებული რჩება.
8. სწავლა
ხარისხის მენეჯერი ყოველთვიურად ხელახლა განიხილავს ყველა საჩივარს თემატურად — დეპარტამენტის, დღის დროის, პრობლემის ტიპის მიხედვით — და კვარტალურად აცნობებს მენეჯმენტის მიმოხილვას (HTL-GOV-01), ხოლო ყველა გამასწორებელი მოქმედება იხსნება HTL-GOV-03-ის მიხედვით.
9. პასუხისმგებლობების განაწილება
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