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Bones practiques d'actuaci
davant una queixa

QUEIXA és una manifestaccio AUee aah e
d'insatisfaccié davant una expectiva expectatives dels clients?
no complida

SEEILAAEID) Aa b E e e e Sol.licitud d'informacio sobre les

prévia d'una queixa i a més es raons del problema.

sol.licita una determinada accié o
resposta a manera de compensacio. Espera de propostes de solucio.

Com tractar el client?

Avalua el contexte, per Utilitzar un llenguatge verbal
Ll aconseguir empatia primer ﬂ% i no verbal adient, escolta

s'ha de comprendre a l'altra activa, mirar als ulls.
persona i le seves necessitats.

—@
on
w

=] E} Agraiment al client per la
ﬁ% Sempre disculpar-se. g informacié proporcionada.
| Dirigir-se pel seu nom, tracte — Deixa parlar, mantenir la
de confianga i de respecte. 5| calma, mostra't seguri

relaxat

Us d'expressions i paraules:

Farem tot el possible per; investigar; confussio, equivocacio;
correcio, rectificacio; originar, povocar, causa; pero, malgrat,
no obstant; per tant, per aixd, en consequencia.

Tracta de resoldre el
problema

1 Actitud i compromis 5 Sino es possible resoldre el conflicte
resolutiu el client té dret de demanar un

2 Recercali verificacié formulari de queixa o reclamacié

d'informacid
Treballar activament per buscar

una solucio, si és necessari

Mantenir al client comparteix amb teu Responsable
4 informat

3 Agilitat en la gestié

pall  RESOLEM
FIDELITZAR CLIENTS




