Atencion de Quejas y Reclamaciones
Modalidad:

e-learning con una duracion 56 horas

Objetivos:

- Sensibilizar sobre laimportancia de la calidad en el servicio y lanecesidad de buscar |os cero defectos.
- Conocer e proceso de comunicacion, sus barrerasy dificultades, destacando la necesidad de conseguir
el feed-back delos clientes.

- Como comunicar eficazmente, como escuchar activamente, poniendo en préctica la asertividad y la
empatia.

- Entender las quejas y reclamaciones como una oportunidad y no como un problema.

- Aprender atratar las reclamaciones, tanto en persona como por teléfono.

- Poner de manifiesto las normativas legales que obligan a poner a disposicion del consumidor las hojas
de reclamaciones.

Contenidos:

UNIDAD DIDACTICA 1. ATENCION Y GESTION DE CONSULTAS, RECLAMACIONESY
QUEJAS EN CONSUMO.
1. Funciones fundamental es desarrolladas en la atencion al cliente

1.1. Naturaleza
1.2. Efectos

2. Documentacion que obtienen y elaboran |os departamentos de atencién al consumidor

3. Procedimiento de recogida de las quejas y reclamaciones/denuncias
3.1. Elementos formales que contextualizan la reclamacién
3.2. Documentos necesarios o pruebas en una reclamacion
3.3. Configuracion documental de la reclamacién: hoja de reclamacion
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4. Normativa reguladora en caso de quejas y reclamacion/denuncia entre empresas 'y consumidores

5. Proceso de tramitacion y gestion de una reclamacion
5.1. Plazos de presentacién
5.2. Interposicion de la reclamacién ante |os distintos 6rganos/entes
5.3. Gestién on-line

6. Métodos usuales en laresolucion de quejas y reclamaciones
6.1. Fases del proceso de resolucion
6.2. Documentacién que se genera

7. Laactuacion administrativay |os actos administrativos
7.1. Concepto y elementos
7.2. Clases
7.3. Eficaciade los actos
7.4. El silencio administrativo
7.5. Normativa especifica que regulala actuacion y actos administrativos

UNIDAD DIDACTICA 2. MEDIACION Y ARBITRAJE EN MATERIA DE CONSUMO.

1. Conceptos y caracteristicas
1.1. Arbitro
1.2. Mediador
1.3. Partes implicadas
1.4. Materias susceptibles de mediacion/arbitragje de consumo

2. Lamediacion
2.1. Personasjuridicasy fisicas que intervienen en la mediacion
2.2. Requisitos exigibles
2.3. Procedimientos seguidos

3. El arbitraje de consumo
3.1. Personasjuridicasy fisicas que intervienen en el arbitraje
3.2. Ordenamiento juridico de arbitraje nacional e internacional
3.3. Organigrama funcional
3.4. Convenio arbitral: contenido, formalizacion y validez
3.5. Ingtitucionalizacion del arbitrgje
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3.6. Juntas arbitrales
3.7. Laudo arbitral

4. Procedimientos de arbitrgje en consumo
4.1. Principios generales
4.2. Fases: inicio, prueba, medidas cautelares y terminacion
4.3. Ventgjas e inconvenientes

5. Documentacion en procesos de mediacion y arbitrgje
5.1. Convocatoria
5.2. Acta
5.3. Resolucién

UNIDAD DIDACTICA 3. COMUNICACION EN SITUACIONES DE QUEJAS Y
RECLAMACIONES EN CONSUMO.

1. Conceptos
1.1. Quegja
1.2. Reclamacion
1.3. Consulta
1.4. Denuncia
1.5. Partes intervinientes

2. Caracterizacion del cliente/consumidor/usuario ante quejasy reclamaciones
2.1. Situacion, percepcién, motivacion: clima
2.2. Tratamiento

3. Procesos de comunicacion en situaciones de consultas, quejas 'y reclamaciones
3.1. Comunicacién interpersonal
3.2. Comunicacion telefonica
3.3. Comunicacion escrita
3.4. Comunicacion telemética

4. Herramientas de comunicacion aplicables al asesoramiento y la negociacion de conflictos de consumo
4.1. Teoria de la argumentacion: componentes, contexto y condiciones
4.2. Dialéctica de la argumentacion
4.3. Negociacién y sus técnicas de comunicacion
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UNIDAD DIDACTICA 4. NEGOCIACION Y RESOLUCION ANTE UNA QUEJA O
RECLAMACION DE CONSUMIDORESY USUARIOS.

1. Objetivos en la negociacion de una reclamacion (denunciadel consumidor)
2. Técnicas utilizadas en l1a negociacién de reclamaciones

3. Caracterizacion del proceso de negociacion
3.1. Tipos de clientes/consumidores/usuarios
3.2. Factores influyentes
3.3. Departamento gestor
3.4. Tramites y documentacion

4. Planes de negociacion
4.1. Preparacion
4.2. Desarrollo
4.3. Resolucion
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