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GUÍA DE APRENDIZAJE N° 6

	ASIGNATURA/MÓDULO: ATENCIÓN DE CLIENTES 
	CURSO: 3° MEDIO QUILLAY

	DOCENTE: SUSANA ORTEGA MÉNDEZ

	CORREO ELECTRÓNICO DOCENTE: susanaortegaicp@gmail.com

	ALUMNO/A:                                                                                                                           
	[bookmark: _GoBack]FECHA: 15 JUNIO 2020

	OBJETIVO DE APRENDIZAJE:  CONOCER  EL PROCESO DE MANEJO DE RECLAMOS Y QUEJAS 

	LINK CÁPSULA EDUCATIVA:

	LINK VÍDEOS DE APOYO:

	LINK TEXTOS ESCOLARES: www.aprendoenlinea.mineduc.cl/

	NÚMERO DE PÁGINAS TEXTO ESCOLAR:

	INSTRUCCIONES GENERALES AL ESTUDIANTE
1. La presente guía de aprendizaje SI DEBE SER ENVIADA O ENTREGADA PARA SER REVISADA. Puedes utilizar tu cuaderno o imprimirla y desarrollar en la misma guía. Si tienes computador puedes resolverla en un archivo (WORD) y enviarla a tu profesor/a de asignatura y/o módulo, a través de correo electrónico. Los estudiantes que NO tengan la  posibilidad de enviar sus guías por correo electrónico, sugerimos mantener sus trabajos en carpetas en forma ordenada, hasta que sean solicitadas por su profesor/a de asignatura y/o módulo.
2. NO OLVIDES indicar en el ASUNTO del correo electrónico, el curso al que perteneces, la guía que consultas y tu nombre. Por ejemplo, “1°MEDIO ROBLE, GUIA 6, NOMBRE ESTUDIANTE”, para poder agilizar la respuesta que esperas.
3. RECUERDA que, en caso de dudas, puedes comunicarte con tu profesor/a de asignatura y/o módulo de lunes a viernes, de 08:30 a 17:00 horas, a través de correo electrónico. Recibirás tu respuesta en un máximo de 3 días hábiles.




Proceso del Manejo de Reclamos y Quejas
Un proceso adecuado en el manejo de reclamos y quejas incorpora los estos
pasos elementos:
VER FIG 1 (ESQUEMA )queja


Las quejas y reclamos de los clientes se deben por escrito, independientemente del canal de comunicación que se utilice para expresarlas. Ante una queja se ha de prestar total atención a lo que el cliente comunica para extraer la máxima información y posteriormente trasladarla a los departamentos correspondientes.
Aunque el cliente no tenga razón, no se le discute, se argumenta que ha habido un problema de comunicación, un malentendido, una disfunción en el servicio. Se le presenta una disculpa y se le comunica que se tomarán las medidas oportunas. Se debe responder a la solicitud en el menor tiempo posible y hacer seguimiento a la solución. El cliente se sentirá importante y escuchado, esa es la meta.
Manejo del Problema
Conclusión del
Pro
APLIQUEMMOS 
Ya tienes lo necesario para aplicar los conocimientos que has adquirido durante el curso. En esta ocasión deberás proponer un formato de formulario o ficha de registro para reclamos y/o quejas. Para ello ten en cuenta las guías anteriores .
Objetivo: Construir formulario de registro para reclamos y/o quejas considerando los elementos básicos del mismo utilizando procesador de texto o en tu cuaderno .



Recepción del
reclamo o queja


Etapa del proceso donde interviene lo
emocional.


Hay que tratar de crear una atmósfera de
colaboración y no de contraposición con el
cliente


Manejo del Problema


Distinguir claramente el motivo de la queja.





Conclusión del
Procedimiento


Si se solucionó, despedir al cliente agradeciéndole su preferencia


Realizar seguimiento al cliente y comprobar que se encuentra satisfecho con la solución
entregada.


Conclusión del
Procedimiento


Se debe analizar las quejas y reclamos, en especial las recurrentes, evaluar la satisfacción
de las soluciones presentadas y estandarizar procesos para resolver reclamos y quejas.


Tratar de resolver el problema, si no, derivar a donde corresponda.
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