
Unidad 6 – Gestión de quejas y reclamaciones 

 

Objetivos: 

• Aprender a recibir y gestionar quejas y reclamaciones de clientes con 

profesionalidad. 

• Conocer los pasos para resolver conflictos y mejorar el servicio. 

 

1. Introducción 

La gestión de quejas y reclamaciones es una parte fundamental de la atención 

al cliente. Una empresa que sabe escuchar y resolver los problemas de sus 

usuarios demuestra profesionalidad, empatía y compromiso con la mejora 

continua. Lejos de ser un aspecto negativo, una reclamación bien gestionada 

puede convertirse en una oportunidad para fidelizar al cliente. 

 

2. ¿Qué es una queja? ¿Y una reclamación? 

• Queja: Manifestación de insatisfacción por parte del cliente, sin una 

solicitud explícita de compensación. 

Ejemplo: “El producto llegó con retraso”. 

• Reclamación: Manifestación formal en la que el cliente solicita una 

compensación, corrección o devolución. 

Ejemplo: “Solicito la devolución del importe por no recibir el servicio 

contratado”. 

Ambas deben tratarse con el mismo nivel de atención, rapidez y respeto. 

 

3. Causas comunes de quejas y reclamaciones 

• Producto o servicio defectuoso 

• Retrasos en entregas 

• Falta de información o errores en la comunicación 

• Maltrato o actitud poco profesional 

• Procesos complicados para resolver incidencias 

  



Detectar las causas es el primer paso para prevenir futuros problemas. 

4. Fases de la gestión de quejas y reclamaciones 

1. Recepción 

Escuchar activamente, sin interrumpir al cliente. Si es por escrito, 

asegurarse de que la información sea clara y completa. 

2. Registro 

Anotar todos los detalles (fecha, nombre del cliente, problema, medio de 

comunicación, etc.). Esto garantiza el seguimiento y control. 

3. Evaluación 

Analizar la causa y la posible solución. Si es necesario, consultar con 

otras áreas. 

4. Resolución 

Aplicar la solución acordada con rapidez y comunicarla al cliente de 

forma clara y cordial. 

5. Seguimiento 

Comprobar si el cliente está satisfecho con la solución. Se puede usar 

una llamada, encuesta o correo de seguimiento. 

6. Archivo y análisis 

Registrar el caso para generar estadísticas y analizar tendencias que 

ayuden a mejorar los procesos. 

 

5. Normativa relacionada 

En España, las empresas deben tener hojas de reclamaciones a disposición 

del consumidor. Además, hay organismos como la Oficina Municipal de 

Información al Consumidor (OMIC) o el Sistema Arbitral de Consumo, que 

pueden intervenir si no se alcanza un acuerdo. 

  



 

6. Canales y herramientas para gestionar reclamaciones 

• Teléfono de atención al cliente 

• Correo electrónico 

• Formulario web 

• Redes sociales (cada vez más habituales) 

• Atención presencial 

Es importante que todos los canales estén coordinados y que el personal 

reciba formación específica en atención al cliente y gestión de conflictos. 

 

7. Claves para una gestión eficaz 

• Mantener la calma y el respeto, incluso si el cliente está enfadado. 

• Evitar discutir: escuchar, empatizar y buscar soluciones. 

• Usar un lenguaje claro, sencillo y profesional. 

• Cumplir los plazos y promesas. 

• Agradecer siempre al cliente por su comunicación, incluso cuando se 

trate de una queja. 

 

8. Importancia para la imagen de la empresa 

Una buena gestión de quejas y reclamaciones mejora: 

• La fidelidad del cliente 

• La reputación de la empresa 

• La calidad del servicio 

• La competitividad frente a otras empresas 

Una queja bien resuelta vale más que un cliente satisfecho desde el 

principio. 

 

  



 

Ejercicio de repaso: 

1. Describe los pasos para atender una queja de forma adecuada. 

2. ¿Por qué es importante registrar las reclamaciones? 

3. ¿Qué beneficios obtiene la empresa al gestionar bien las quejas? 

 


