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CALIDAD EN LOS SERVICIOS DE HOTELERIA 

 

 
•  Es un 
reconocimiento al 
funcionamiento que 
elige el cliente en 
cualquier área del 
hotel. 

 
 
 
 
 
 
 

 
TARJETAS PARA QUE 

LOS HUESPEDES 
CALIFIQUEN A LOS 

EMPLEADOS 

(AMERICAN RESORT) 

• En un estudio que sirve para 
medir qué tan satisfechos están 
los clientes y cuál es el nivel de 
compromiso que tienen hacia el 
servicio. Es la manera de 
conocer lo que opinan los 
clientes 

 

 
ENCUESTAS DE 

SATISFACCIÓN AL 
CLIENTE 

(FOUR SEASONS 
HOTELS) 

 
 

 

 
 

 
•  Herramientas más 
usadas para medir 
este indicador que 
puede ser tanto en el 
negocio, los 
productos o los 
servicios. La 
puntuación de 
esta escala es el 
promedio de las 
respuestas de 
tus clientes 

 
 

ESCALA DE 
SATISFACCIÓN 

 
SOLICITUDES Y 

QUEJAS 

(HOTELES 
INTERCONTINENTAL) 

•  Es una 
herramienta que 
nos permite 
conocer          las 
inquietudes  y 
manifestaciones 
que tienen 
nuestros grupos 
de interés para 
que tengamos la 
oportunidad de 
fortalecer 
nuestro servicio 
y seguir en el 
camino hacia la 
excelencia 
operativa. 


