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Studenti se naudi fesit stiznosti a reklamace hostu spojené s
ubytovanim a vyplnit reklamacni formular



QUEJAS Y RECLAMACIONES
AL HOTEL

Durante la estancia en un hotel pueden aparecer
algunos problemas con la habitacién, su
instalacion, con servicios u otras cosas.

Las quejas resuelve o el recepcionista o el director
(en casos graves).



QUE PUEDE OCURRIR
CON/EN LA HABITACION
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habitacion no corresponde a la que habian
pedido los clientes

habitacion no esta reservada
habitacion da a la calle ruidosa
vecinos muy ruidosos en la noche

ruido ocasionado por los ninos de una
familia de al lado

no se puede abrir |la puerta

en la habitacion hay hormigas, chinches u
otros escarabajos

aire acondicionado / calefaccion no funciona



caja de seguridad no se puede abrir / esta
rota

telefono no funciona / no se puede conectar
con la recepcion

TV / Internet no funciona/ no se puede
conectar

en la TV funcionan sélo 2-3 canales

TV funciona sé6lo en blanco y negro
mando a distancia no esta

luz / persianas no funcionan / estan rotas



minibar esta vacio

nevera esta vacia / rota / sucia
armario esta lleno de cosas
en el armario faltan perchas

en la ducha faltan toallas / vasos / jabon
liquido / champu,...

en la ducha hay arena, esta sucia
sabanas estan sucias / rotas
gobernantas no cambian las toallas



QUE PUEDE OCURRIR
EN EL SERVICIO
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no hay lugar para aparcar el coche
no funciona el ascensor

se ha cambiado el programa de
estancia

es otro horario de wellness | ....

taxi / guia no ha llegado / ha llegado
con retraso

recepcionista/ personal maleducado



Problemas en el restaurante :

otro tipo de pension / desayuno
mantel / copa/vaso / cubierto / plato,..
esta sucio

falta el cubierto / la servilleta / salero /
azucarera/ palillos de dientes,....

comida fria, porciones pequenas
camarero es un maleducado / grosero



QUE OTRAS COSAS PUEDEN
OCURRIR

se ha perdido / no hallegado la maleta
(del/en el aeropuerto)
se ha perdido algo en su habitacion

el cliente ha perdido / olvidado algo en
el autobus,... durante la excursion

le han robado algo al cliente
( pasaporte, dinero, aparato de fotos,..)



.........wNH

COMO RESOLVER
RECLAMACIONES Y QUEJAS

comprobar los datos

comprobar de donde proviene el error
reaccionar :

Lo siento / lo sentimos ......

Perdone/n, disculpe/n ......
Comprendemos su enfado ......
Tranquilice/nse ......

Vamos a hacer lo mas posible ......
Vamos a comprobar los hechos

Las cosas no son tan evidentes .....

El caso es que ...... | Es cierto que .......
Voy a encargarme personalmente para resolver ....



QUE SE PUEDE OFRECER
AL CLIENTE

resolver el problema inmediatamente
disculparse

indemnizacion (penézita nahrada)
reembolso del dinero (vraceni penéz)
rebaja del precio / para otra estancia
algun servicio de recompensa gratis

1111 ESCRIBIR los hechos graves en
evidencia de averias!!!!



PIENSA algun hecho que te ha
ocurrido y RELLENA formulario

Apellidos: Nombre:

DNI/Pasaporte: Teléfono: E-mail:
Direccién:

Ciudad: C.P.: Pais:

Motivo de reclamacion:

Lugar de incidente:

Fechade incidente:

Descripciéon de los hechos:

Solicito:

Su informacion sera utilizada para mejorar nuestros servicios. Gracias por su colaboracion.

Fecha: Firma:



