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[bookmark: _GoBack]1.	En el moment que tenim alguna queixa o reclamació en un establiment comercial. Com hem d’actuar? Quin és el procediment? 

2.	Com ha de ser el tractament oral de queixes i reclamacions?

3.	El servei d’atenció al client s’ha de dissenyar per atendre les demandes dels clients en qualsevol dels seus nivells i ha de funcionar d’acord a quins principis?

4.	Quan un client ens reclama i no té raó, podem fer diverses actuacions diferents segons el cas. Explica-ho.

5.	Redacta una carta dient-li a un client que la seva reclamació no està acceptada i explica-li amb arguments i amb to cordial.
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