La manera mas sencilla ‘,l" Jue crezZca
 organzacon e Ep——
- Fan W SONSC
CON LOS LiDERES EN - &H Nolly
- R [accmaccm]
FORMACION

Gestion de quejas y reclamaciones en materia de

consumo
Modalidad:

e-learning con una duracion 56 horas

Objetivos:

Aumentar la calidad comercia de la empresa, desarrollando habilidades y manejando herramientas que
estan disponibles, megjorando constantemente el trato con el cliente y, asi, conseguir la satisfaccion del
mismo. Ademés se aprendera los conocimientos necesarios para la gestion de quejas y reclamaciones en
materia de consumo.

Contenidos:

1. Marco de proteccion del cliente, consumidor y usuario en consumo
1.1 Normativa en defensa del consumidor:

1.1.1 Derechosy deberes.

1.1.2 Legislacion Estatal, Autondmicay Local.

1.1.3 Legislacion Comunitaria.

1.2 Instituciones y organismos de proteccion a consumidor:

1.2.1 Tipologia

1.2.2 Competencias.

1.2.3 Organigrama funcional.
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1.3 Procedimientos de proteccion a consumidor:
1.3.1 Proteccion de datos y confidencialidad.

1.3.2 Transparencia de |os procedimientos.

2. Atencion y gestion de consultas, reclamacionesy quejas en consumo

2.1 Funciones fundamentales desarrolladas en la atencién a cliente:

2.1.1 Naturaleza.

2.1.2 Efectos.

2.2 Documentacion que obtienen y elaboran |os departamentos de atencion a consumidor.
2.3 Procedimiento de recogida de las quejas y reclamaciones/denuncias:

2.3.1 Elementos formales que contextualizan |a reclamacion.

2.3.2 Documentos necesarios 0 pruebas en una reclamacion.

2.3.3 Configuracién documental de lareclamacion: hoja de reclamacion.

2.4 Normativa reguladora en caso de quejas y reclamacién/denuncia entre empresas 'y consumidores.
2.5 Proceso de tramitacion y gestion de una reclamacion:

2.5.1 Plazos de presentacion.

2.5.2 Interposicion de lareclamacion ante | os distintos Organos/entes.

2.5.3 Gestion on-line.

2.6 Métodos usuales en laresolucion de quejas y reclamaciones.

2.6.1 Fases del proceso de resolucion.

Soluciones
Formativas

_ AVDA.DEBRASIL,6-T'F :

' 28020MADRD. .

| Telf.918258053 - Fax. 918258591 -
ww.ibericasf.es | info@ibericast.




La manera mas sencilla de que crezca

fu organizacion

il ﬁ m M ! 1SO 27001
CONLOS LlDERE§ EN IiNet gy Ry m ‘ fae—
FORMACION N st

2.6.2 Documentacién que se genera.

2.7 Laactuacion administrativay los actos administrativos:
2.7.1 Concepto y elementos.

2.7.2 Clases.

2.7.3 Eficaciade los actos.

2.7.4 El silencio administrativo.

2.7.5 Normativa especifica que regulala actuacion y actos administrativos.

3. Mediacion y arbitraje en materia de consumo

3.1 Conceptos y caracteristicas:

3.1.1 Arhitro.

3.1.2 Mediador.

3.1.3 Partes implicadas.

3.1.4 Materias susceptibles de mediacién/arbitraje de consumo.
3.2 Lamediacion:

3.2.1 Personasjuridicas y fisicas que intervienen en la mediacion.
3.2.2 Requisitos exigibles.

3.2.3 Procedimientos seguidos.

3.3 El arhitrgje de consumo:

3.3.1 Personasjuridicasy fisicas que intervienen en el arbitraje
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3.3.2 Ordenamiento juridico de arbitraje nacional e internacional.
3.3.3 Organigrama funcional

3.3.4 Convenio arhitral: contenido, formalizacion y validez.
3.3.5 Ingtitucionalizacion del arbitraje.

3.3.6 Juntas arbitrales.

3.3.7 Laudo arbitral.

3.4 Procedimientos de arbitraje en consumo:

3.4.1 Principios generales.

3.4.2 Fases: inicio, prueba, medidas cautelares y terminacion.
3.4.3 Ventgas e inconvenientes.

3.5 Documentacién en procesos de mediacion y arbitraje:
3.5.1 Convocatoria.

3.5.2 Acta

3.5.3 Resolucion.

4. Comunicacion en situaciones de quejas y reclamaciones en consumo
4.1 Conceptos:

4.1.1 Queja.

4.1.2 Reclamacion.

4.1.3 Consulta.
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4.1.4 Denuncia

4.1.5 Partes intervinientes.

4.2 Caracterizacion del cliente/consumidor/usuario ante quejas'y reclamaciones:
4.2.1 Situacion, percepcién, motivacion: clima.

4.2.2 Tratamiento.

4.3 Procesos de comunicacion en situaciones de consultas, quejas'y reclamaciones:
4.3.1 Interpersonal.

4.3.2 Telefonica.

4.3.3 Escrita.

4.3.4 Telemética

4.4 Herramientas de comunicacion aplicables al asesoramiento y la negociacion de conflictos de
CoNsSuUMo:

4.4.1 Teoriade la argumentacién: componentes, contexto y condiciones.
4.4.2 Diaéctica de la argumentacion.

4.4.3 Negociacion y sus técnicas de comunicacion.

5. Negociacion y resolucion ante una queja o reclamacion de consumidoresy usuarios
5.1 Objetivos en la negociacion de una reclamacion (denuncia del consumidor).
5.2 Técnicas utilizadas en la negociacion de reclamaciones.

5.3 Caracterizacion del proceso de negociacion:
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5.3.1 Tipos de clientes/consumidores/usuarios.
5.3.2 Factores influyentes.

5.3.3 Departamento gestor.

5.3.4 Tramites y documentacion.

5.4 Planes de negociacion:

5.4.1 Preparacion.

5.4.2 Desarrollo.

5.4.3 Resolucion.

6. Control delacalidad del servicio de quejasy reclamaciones
6.1 Tratamiento de las anomalias:

6.1.1 Principales incidencias/anomalias.

6.1.2 Forma.

6.1.3 Plazos.

6.2 Procedimientos de control del servicio:

6.2.1 Parametros de control.

6.2.2 Técnicas de control.

6.3 Indicadores de calidad.

6.4 Evaluacion y control del servicio:

6.4.1 Métodos de evaluacion.
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6.4.2 Medidas correctoras.

6.5 Andlisis estadistico.
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