
 

 

COMPLAINT MANAGEMENT POLICY AND PROCEDURE 

 

Purpose 

Simantro Resort prioritizes the continuous improvement and enhancement of the 

services provided to its guests. Effective investigation and management of 

complaints is an essential process for delivering quality services. To serve this 

purpose, the hotel has developed a structured and defined Complaint Management 

Procedure that enables and ensures impartial investigation, processing, and 

settlement of complaints. 

 

Complaints Management Policy 

With this policy, the hotel commits to managing complaints promptly and 
impartially, ensuring that: 

Every guest complaint submitted will be handled thoroughly and discreetly. 

The process will be fair to the guest and to any staff member of the hotel mentioned 
in the complaint. 

There is no charge for submitting complaints. 

The hotel's policy is posted on its website: www.simantroresort.gr. 

Personal data protection is maintained in accordance with the EU General Data 
Protection Regulation (GDPR). 

Complaints are recorded, analyzed, and grouped regularly to evaluate their 
resolution and to exclude problematic procedures and practices. 

Hotel staff are continuously trained in the proper management of guest complaints 
with the aim of satisfying them and the improvement of hotel services. 

http://www.simantroresort.gr/


The hotel's management and staff consider the right of guests to express their 
complaints as inalienable and are committed to their prompt and fair resolution. 

 

Policy Review 

The complaint management policy is reviewed whenever required. 
 

 

Complaint Submission Procedure 

Any guest complaint can be submitted as follows: 

At the hotel Reception, either verbally or in writing. The goal is to provide an 
immediate solution before the guest's departure 

By email to the hotel's email address: dhm@simantro-resort.gr 

By letter, which can be sent directly to the hotel, including: 

- The booking details (Booking number, Guest name, Room number, Check-in 
and Check-out dates) as well as contact information. 

- A clear description of the complaint. 
- Detailed reference to the reasons of the complaint. 
- Expectations regarding the resolution of the issue. 

 

 

Processing Time for Written Complaints 

An acknowledgment of receipt of the complaint will be sent within 3 working days of 
receipt. 

The complaint will be investigated within 15 working days, and a response will be 
sent promptly. 

In particular cases in which the processing of the complaint requires more time than 
specified above, the guest will be fully informed. 

 

Right to Information 

During the investigation period of the complaint, the guest has the right to ask the 
hotel for information on the progress of the complaint. 
 

mailto:dhm@simantro-resort.gr


 

 

ΠΟΛΙΤΙΚΗ ΔΙΑΧΕΙΡΙΣΗΣ ΚΑΙ ΔΙΑΔΙΚΑΣΙΑ ΥΠΟΒΟΛΗΣ ΠΑΡΑΠΟΝΩΝ 

 

Σκοπός  

To SIMANTRO RESORT έχει θέσει ως προτεραιότητά του τη συνεχή βελτίωση και 
αναβάθμιση των παρεχομένων υπηρεσιών προς τους πελάτες του. Η 
αποτελεσματική διερεύνηση και διαχείριση των παραπόνων αποτελεί ουσιώδη 
διαδικασία για την παροχή ποιοτικών υπηρεσιών. Προς εξυπηρέτηση αυτού του 
σκοπού το ξενοδοχείο έχει αναπτύξει μια οριοθετημένη και καθορισμένη 
διαδικασία Διαχείρισης Παραπόνων που επιτρέπει και διασφαλίζει την αμερόληπτη 
έρευνα, διεκπεραίωση και επίλυσή τους. 

 

Πολιτική διαχείριση παραπόνων 

- Με την παρούσα πολιτική το SIMANTRO RESORT δεσμεύεται ότι η διαχείριση των 
παραπόνων θα είναι άμεση και ανεπηρέαστη κατοχυρώνοντας ότι: 
 
- Κάθε παράπονο πελάτη που υποβάλλεται θα διαχειρίζεται σε βάθος και με 
διακριτικότητα. 
 
- Θα είναι δίκαιη προς τον πελάτη και προς οποιοδήποτε άτομο του προσωπικού 
του ξενοδοχείου στο οποίο πιθανόν να γίνεται αναφορά στο παράπονο. 
 
- Για την υποβολή των παραπόνων δεν υπάρχει χρέωση.  
 
-  Η πολιτική του ξενοδοχείου είναι αναρτημένη στην ιστοσελίδα του: 
www.simantroresort.gr 
 
- Η προστασία προσωπικών δεδομένων τηρείται σύμφωνα με τον Γενικό Κανονισμό 
για την Προστασία Προσωπικών Δεδομένων (GDPR) της ΕΕ.  
 



- Τα παράπονα καταγράφονται, αναλύονται και ομαδοποιούνται σε τακτά 
διαστήματα, ώστε να αξιολογείται η επίλυσή τους και να αποκλείονται 
προβληματικές διαδικασίες και πρακτικές.   
 
- Το Προσωπικό του ξενοδοχείου εκπαιδεύεται διαρκώς στη σωστή διαχείριση των 
παραπόνων των πελατών με στόχο την ικανοποίησή τους και ταυτόχρονα στη 
βελτίωση των υπηρεσιών του ξενοδοχείου. 
 
- Η Διεύθυνση και το προσωπικό του ξενοδοχείου θεωρούν αναφαίρετο το 
δικαίωμα των πελατών να εκφράζουν το παράπονό τους και δεσμεύονται για την 
άμεση και δίκαιη επίλυσή τους. 

 

Αναθεώρηση Πολιτικής  

Η πολιτική διαχείρισης παραπόνων αναθεωρείται όποτε τυχόν απαιτηθεί. 

Διαδικασία Υποβολής Παραπόνου  

Οποιοδήποτε  παράπονο πελάτη μπορεί να υποβληθεί ως εξής: 

- Στη Reception του ξενοδοχείου είτε προφορικώς είτε γραπτώς. Στόχος είναι 
να δοθεί άμεσα λύση πριν την αναχώρηση του πελάτη. 

- Με ηλεκτρονικό μήνυμα στην ηλεκτρονική διεύθυνση του ξενοδοχείου 
dhm@simantro-resort.gr 

- Με επιστολή η οποία μπορεί να αποσταλεί απευθείας  στο ξενοδοχείο , στην 
οποια   :  

- Να αναγράφονται τα στοιχεία της κράτησης (Αριθμός κράτησης, Όνομα 
πελάτη, Αριθμός δωμάτιου, ημέρα άφιξης και αναχώρησης) καθώς και 
στοιχεία επικοινωνίας  

- Να  περιγράφεται με σαφήνεια το παράπονο  

- Να Αναφέρονται συγκεκριμένα οι λόγοι για τους οποίους υποβάλλεται το 
παράπονο  

- Και να  αναφέρονται οι προσδοκίες σχετικά με την επίλυση του 
προβλήματος 

 

Χρόνος διεκπεραίωσης γραπτού παραπόνου  

- Η βεβαίωση παραλαβής παραπόνου θα αποστέλλεται εντός 3 εργάσιμων 
ημερών από την ημερομηνία παραλαβής. 

 
- Το παράπονο θα διερευνάται εντός 15 εργάσιμων ημερών και θα 

αποστέλλεται άμεσα η απάντηση. 
 



- Σε ειδικές περιπτώσεις κατά τις οποίες για την διεκπεραίωση του 
παραπόνου θα χρειαστεί περισσότερος από τον παραπάνω οριζόμενο χρόνο, 
θα υπάρξει σχετική και πλήρης ενημέρωση του πελάτη.  

Δικαίωμα ενημέρωσης 

Κατά τη διάρκεια διερεύνησης του παραπόνου ο πελάτης έχει κάθε δικαίωμα να 
ζητήσει από το ξενοδοχείο, ενημέρωση για την πορεία εξέλιξης του παραπόνου. 

  


