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Presentación del manual

El Certificado Profesional, anteriormente llamado Certificado de Profesionalidad, constituye el Grado C en el Sistema de Formación Profesional, asociado a un perfil profesional. Acredita la capacitación para el desarrollo de una actividad profesional concreta a través de las competencias adquiridas. Tiene carácter parcial y acumulable cuando existan Ciclos Formativos (Grado D) en los que sus módulos profesionales se encuentren contenidos en su totalidad o en parte.

El elemento mínimo acreditable es el Estándar de Competencia. La suma de las acreditaciones de los Estándares de Competencia conforma la acreditación del Módulo Profesional (Grado B).

Un Estándar de Competencia se define como una agrupación de tareas productivas que realiza el profesional. Los diferentes Estándares de Competencia de un Certificado Profesional conforman la Competencia General, definiendo el conjunto de conocimientos y capacidades que permiten el ejercicio de una actividad profesional determinada.

Cada Estándar o Estándares de Competencia lleva asociado un Módulo Profesional, donde se describe la formación necesaria para adquirir ese Estándar de Competencia, pudiendo dividirse en Bloques Formativos (Grado A).

El presente manual desarrolla el Bloque Formativo HOT_A_3005_04. Atención de reclamaciones,

Perteneciente al Módulo Profesional HOT_B_3005. Atención al cliente,

Asociado al Estándar/Estándares de Competencia:


	 UC1329_1: Proporcionar atención e información operativa, estructurada y protocolarizada al cliente.



del Certificado Profesional HOT_C_002_3B. Servicios auxiliares en restaurante y bar.
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OBJETIVOS GENERALES

Los objetivos generales del HOT_A_3005_04. Atención de reclamaciones, son los siguientes:


	Ofrecer alternativas al cliente ante reclamaciones fácilmente subsanables, exponiendo claramente los tiempos y condiciones de las operaciones a realizar, así como del nivel de probabilidad de modificación esperable.

	Reconocer los aspectos principales en los que incide la legislación vigente, en relación con las reclamaciones.

	Suministrar la información y documentación necesaria al cliente para la presentación de una reclamación escrita, si este fuera el caso.

	Recoger los formularios presentados por el cliente para la realización de una reclamación.

	Cumplimentar una hoja de reclamación.

	Compartir información con el equipo de trabajo.






Unidad de aprendizaje 1
Recepción y análisis de reclamaciones


Contenido
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5. Técnicas utilizadas en la actuación ante reclamaciones

6. Gestión de reclamaciones

7. Resumen

Objetivos

Los objetivos específicos de esta Unidad de Aprendizaje son:


	Identificar los elementos formales que intervienen en la presentación de una reclamación en el ámbito de los servicios y el comercio.

	Reconocer la documentación y pruebas necesarias para la correcta tramitación de una reclamación presentada por el cliente.

	Aplicar el procedimiento de recogida de reclamaciones, incluyendo formularios y evidencias aportadas.

	Interpretar los aspectos básicos de la normativa vigente relacionada con la gestión de reclamaciones en el entorno profesional.

	Utilizar técnicas de comunicación adecuadas en la recepción de reclamaciones en situaciones de conflicto.

	Gestionar la información de las reclamaciones mediante su clasificación, análisis y derivación dentro del equipo de trabajo.





1. Introducción

Las reclamaciones forman parte del trabajo en cualquier empresa de comercio o servicios. No siempre tienen que ver con grandes errores; a veces basta con un pedido que llega tarde, un producto que no coincide con lo esperado o una información que no se ha entendido bien para que el cliente decida expresar su queja.

En estas situaciones, lo importante no es solo lo que ha ocurrido, sino cómo se recibe y se gestiona desde el primer momento. La forma en la que se escucha al cliente, cómo se recogen los datos de lo que está pasando y el orden con el que se registra la información influyen directamente en cómo avanza todo el proceso después.

También es normal que estas conversaciones no sean sencillas. El cliente puede estar molesto, nervioso o simplemente decepcionado, y eso hace que la manera de comunicarse tenga más importancia de lo que parece a primera vista. Saber escuchar, no interrumpir, preguntar lo justo y quedarse con lo relevante ayuda a que la situación no se complique más de lo necesario.

Además, muchas de estas incidencias no se resuelven en el mismo momento. Es común que la información tenga que compartirse con otras personas del equipo para poder analizar lo ocurrido y decidir cómo actuar. Por eso, una buena comunicación interna también forma parte del proceso.

Para situarlo en un caso más real, seguiremos a Lucía, que trabaja en una empresa de tecnología y servicios. En su día a día atiende reclamaciones que llegan por distintos canales y se encuentra con situaciones muy variadas. A lo largo de esta unidad veremos cómo recoge la información de cada caso, cómo gestiona el primer contacto con el cliente y cómo coordina lo que ocurre después con su equipo para dar una respuesta adecuada.

2. Elementos formales que contextualizan una reclamación
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Lucía trabaja en una empresa de tecnología y servicios donde cada día gestiona consultas, incidencias y situaciones que no siempre terminan siendo simples incidencias técnicas.

En las últimas semanas ha empezado a notar algo recurrente: algunos clientes no solo explican un problema, sino que piden “dejarlo por escrito” o “poner una reclamación formal”. En otros casos, la información llega incompleta o mezclada, lo que complica su registro en el sistema.

Esto la ha llevado a una situación muy concreta: entender qué convierte una incidencia en reclamación, qué datos deben recogerse desde el inicio y qué aspectos legales básicos hay detrás de todo el proceso.


Una reclamación es como el cliente deja constancia de ese problema de manera más formal. No se trata solo de “quejarse”, sino de comunicar una incidencia para que la empresa pueda registrarla, revisarla y actuar en consecuencia. Sin ese registro, la situación se queda en una conversación sin recorrido dentro de la organización.

Para poder gestionar una reclamación, no basta con la intención del cliente. Hace falta que quede recogida una información mínima que permita entender qué ha pasado, a quién afecta y en qué contexto se ha producido.
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Reclamación

Comunicación formal mediante la cual una persona usuaria o consumidora manifiesta su disconformidad con un producto o servicio recibido, solicitando su revisión, corrección o resolución dentro del marco de los derechos reconocidos por la normativa de consumo y los procedimientos internos de la empresa.


Cuando nos referimos a las reclamaciones, hay un marco legal detrás que marca unas reglas básicas de funcionamiento. No se trata de conocer la ley artículo por artículo, sino de entender qué obliga a hacer a la empresa y qué derechos tiene el cliente.

A continuación, presentamos el marco normativo que regula tanto los derechos del consumidor como las obligaciones de las empresas:
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También la normativa debe contemplar el uso de hojas de reclamaciones en determinados sectores. Cuando el cliente las solicita, la empresa está obligada a facilitarlas y a permitir que el proceso continúe por ese canal formal.

No todas las reclamaciones llegan de la misma forma. Algunas empiezan como una queja en una conversación normal, otras llegan ya por escrito o incluso a través de plataformas digitales.

El problema suele aparecer cuando una queja se queda a medias, es decir, cuando el cliente piensa que ya ha reclamado, pero en realidad no se ha registrado en el sistema.
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Si la información no está completa, la reclamación no avanza bien. Faltan datos, se pierde contexto y luego es más difícil entender qué ha ocurrido realmente.


2.1. Estructura y datos de la reclamación

En el trabajo diario de atención al cliente, las reclamaciones no llegan siempre bien organizadas. A veces el cliente explica lo ocurrido de forma rápida, otras veces aporta demasiada información mezclada, y en muchos casos faltan datos básicos para poder gestionar el caso desde el primer momento.

Por eso, más que recoger una queja, lo que se hace en realidad es ordenar la información para convertirla en una reclamación formal. Esa organización es lo que permite que el caso no se pierda, que pueda seguirse dentro de la empresa y que se trabaje de forma coherente entre departamentos.

Una reclamación bien estructurada no depende de cómo la cuente el cliente, sino de cómo se recoge internamente. Cuando la información está clara, el proceso avanza sin problemas; cuando no lo está, todo se retrasa.

Aunque cada empresa puede tener su propio sistema, en la práctica casi todas trabajan con una estructura muy similar. Se organiza en tres bloques:
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Los datos del cliente sirven para saber quién presenta la reclamación y cómo contactar con esa persona si es necesario ampliar información.

Aquí se recogen datos básicos como el nombre, los datos de contacto y la referencia del servicio o establecimiento relacionado con el caso:
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En los datos de la incidencia se recoge lo que realmente ha pasado. Es la parte más importante para entender el problema. Se incluye la explicación del cliente, el producto o servicio afectado, la fecha aproximada y cualquier documento o prueba que pueda ayudar a aclarar la situación.

En muchos casos, el problema es que la información está incompleta o poco clara. Por eso, en esta situación suele ser necesario repreguntar o concretar datos con el cliente:
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Los datos internos de gestión no dependen del cliente, sino de la empresa. Es la parte que permite organizar el trabajo interno. Aquí se asigna un código de reclamación, se indica en qué fase está el caso y se identifica qué equipo o departamento se encargará de su revisión.

Este bloque es el que convierte una reclamación en un expediente controlado. Sin esta parte, el caso no puede seguirse dentro del sistema de la empresa:
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Cuando la información está bien organizada desde el principio, todo el proceso posterior es más sencillo. Se evitan errores, se reduce el tiempo de gestión y es más fácil que distintos departamentos trabajen sobre el mismo caso sin perder información.

En cambio, cuando la reclamación llega incompleta o mal estructurada, lo normal es tener que volver a contactar con el cliente o reconstruir lo ocurrido, lo que retrasa todo el proceso.
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En el siguiente vídeo, se explica cómo se deben gestionar quejas y reclamaciones en atención al cliente de manera exitosa. Accede al vídeo desde aquí:
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https://redirectoronline.com/3005040101


2.2. Aspectos legales básicos en la gestión de reclamaciones

En el día a día de la atención al cliente, las reclamaciones no se quedan solo en “qué ha pasado” o “cómo lo resolvemos”. Muy a menudo aparece otra capa que complica un poco más la conversación: lo que el cliente cree que puede exigir, lo que la empresa puede hacer y lo que realmente marca la normativa.

En este punto, el profesional no tiene que actuar como jurista, pero sí manejar con soltura unas ideas básicas. Porque cuando una reclamación es recibida, entran en juego derechos del consumidor, obligaciones de la empresa y ciertos procedimientos que no se pueden improvisar.
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Normativa de consumo

Conjunto de normas que regulan la relación entre empresas y personas consumidoras, estableciendo derechos, obligaciones y procedimientos en caso de conflicto.


Cuando un cliente presenta una reclamación, no está haciendo solo una queja informal. Está activando un derecho reconocido dentro del sistema de protección al consumidor. Por eso, la empresa






























3. Documentación necesaria o pruebas en una reclamación

















	Documentación necesaria: indicación de los documentos que deben acompañar la reclamación.

	Forma de entrega: explicación de cómo presentar la documentación (en mano, correo, formulario online).

	Canales disponibles: medios habilitados para registrar la reclamación.

	Requisitos mínimos: condiciones básicas para que la reclamación pueda ser aceptada.

	Conservación de copias: recomendación de guardar justificantes o documentos enviados.









4. Procedimiento de recogida de las reclamaciones





























4.1. Recogida de formularios y evidencias aportadas por el cliente










	Hoja de reclamaciones oficial: documento regulado que se utiliza para formalizar reclamaciones en consumo.

	Formulario propio de la empresa: modelo propio diseñado por la organización para registrar incidencias.

	Formulario digital en web o app: versión online disponible en páginas web o plataformas de atención.

	Documento escrito por el propio cliente: documento redactado de forma libre sin formato preestablecido.















5. Técnicas utilizadas en la actuación ante reclamaciones












	Identificación del expediente: número o código que permite localizar la reclamación dentro del sistema.

	Descripción de la incidencia: información sobre el problema comunicado por el cliente.

	Documentación aportada: formularios, justificantes, correos o cualquier prueba relacionada con el caso.

	Actuaciones realizadas: registro de las gestiones efectuadas hasta ese momento.

	Situación actual del expediente: información sobre la fase en la que se encuentra la reclamación.













5.1. Comunicación en situaciones de conflicto






















5.2. Coordinación y comunicación interna del equipo































6. Gestión de reclamaciones















6.1. Clasificación y análisis de reclamaciones




	Qué cuenta el cliente: se recoge la explicación inicial de la incidencia.

	Información del sistema: se revisan datos registrados previamente.

	Naturaleza del problema: se identifica si es técnico, administrativo u otro.

	Cronología de los hechos: se ordena lo ocurrido paso a paso.

	Pruebas disponibles: se revisa la documentación aportada.






6.2. Derivación y tratamiento interno del caso





























7. Resumen
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