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Gestion de quejas y reclamaciones en materia de consumo

N

Area: COMERCIO Y MARKETING
Modalidad: Teleformacién
Duracién: 90 h

Precio: 45.00€

CODIGO

MF0245_3

CONTENIDOS

1. Marco de proteccion del cliente, consumidor y usuario en consumo
HH#HH

1.1 Normativa en defensa del consumidor:

HHEHH

1.1.1 Derechos y deberes.

HHEHH

1.1.2 Legislacién Estatal, Autonémica y Local.

HH#EHH

1.1.3 Legislacién Comunitaria.

#HHEH#H

1.2 Instituciones y organismos de proteccién al consumidor:
HH#HH

1.2.1 Tipologia.

HHEHH

1.2.2 Competencias.

HHEHH

1.2.3 Organigrama funcional.

#HH#H

Curso Bonificable
Contactar
Recomendar
Matricularme
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https://innova.gesforma.app/bonificaciones_ft.php
https://innova.gesforma.app/catalogo.php?id=25193#p_solicitud
https://innova.gesforma.app/recomendar_curso.php?curso=25193&popup=0&url=/catalogo.php?id=25193#p_ficha_curso
https://innova.gesforma.app/solicitud_publica_curso.php?id_curso=25193
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1.3 Procedimientos de proteccién al consumidor:

HHHH

1.3.1 Proteccién de datos y confidencialidad.

#H#HH

1.3.2 Transparencia de los procedimientos.

###H

2. Atencion y gestion de consultas, reclamaciones y quejas en consumo
###H

2.1 Funciones fundamentales desarrolladas en la atencién al cliente:
HHEHH

2.1.1 Naturaleza.

#H#HH

2.1.2 Efectos.

###H

2.2 Documentacién que obtienen y elaboran los departamentos de atencién al consumidor.
###H

2.3 Procedimiento de recogida de las quejas y reclamaciones/denuncias:
###H

2.3.1 Elementos formales que contextualizan la reclamacién.

HHHH

2.3.2 Documentos necesarios o0 pruebas en una reclamacién.

##HH

2.3.3 Configuracién documental de la reclamacion: hoja de reclamacién.

#H#H

2.4 Normativa reguladora en caso de quejas y reclamacién/denuncia entre empresas y consumidores.

H#EHH

2.5 Proceso de tramitacion y gestién de una reclamacién:

HHHH

2.5.1 Plazos de presentacion.

HHEH#HH

2.5.2 Interposicién de la reclamacién ante los distintos érganos/entes.

#H##H
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2.5.3 Gestién on-line.

HHHH

2.6 Métodos usuales en la resolucion de quejas y reclamaciones.
#H#HH

2.6.1 Fases del proceso de resolucion.

###H

2.6.2 Documentacion gue se genera.

###H

2.7 La actuacion administrativa y los actos administrativos:
HHEHH

2.7.1 Concepto y elementos.

#H#HH

2.7.2 Clases.

###H

2.7.3 Eficacia de los actos.

###H

2.7.4 El silencio administrativo.

#H#E#H

2.7.5 Normativa especifica que regula la actuacién y actos administrativos.

HHEH#HH

3. Mediacion y arbitraje en materia de consumo
HHEHH

3.1 Conceptos y caracteristicas:

HHEHH

3.1.1 Arbitro.

HH#EHH

3.1.2 Mediador.

HHEH#HH

3.1.3 Partes implicadas.

HH#HH

3.1.4 Materias susceptibles de mediacién/arbitraje de consumo.

#H##H
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3.2 La mediacién:

HH#HH

3.2.1 Personas juridicas y fisicas que intervienen en la mediacién.

HHEHH

3.2.2 Requisitos exigibles.

HHEHH

3.2.3 Procedimientos seguidos.

HHEHH

3.3 El arbitraje de consumo:

HHEH#HH

3.3.1 Personas juridicas y fisicas que intervienen en el arbitraje

#HHEHH

3.3.2 Ordenamiento juridico de arbitraje nacional e internacional.

HHEHH

3.3.3 Organigrama funcional

#H#EHH

3.3.4 Convenio arbitral: contenido, formalizacién y validez.
#H#EH#HH

3.3.5 Institucionalizacién del arbitraje.

HHHH

3.3.6 Juntas arbitrales.

HHEHH

3.3.7 Laudo arbitral.

HEHH

3.4 Procedimientos de arbitraje en consumo:

H#EHH

3.4.1 Principios generales.

HHHH

3.4.2 Fases: inicio, prueba, medidas cautelares y terminacién.
HHEH#HH

3.4.3 Ventajas e inconvenientes.

#H##H
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3.5 Documentacién en procesos de mediacién y arbitraje:
HHHH

3.5.1 Convocatoria.

HHEH#HH

3.5.2 Acta.

HEHH

3.5.3 Resolucién.

#H#EH#HH

4. Comunicacion en situaciones de quejas y reclamaciones en consumo
HHEHH

4.1 Conceptos:

HHEH#HH

4.1.1 Queja.

HHEHH

4.1.2 Reclamacion.

#H#EHH

4.1.3 Consulta.

#H#EH#HH

4.1.4 Denuncia.

HHHH

4.1.5 Partes intervinientes.

HHEHH

4.2 Caracterizacion del cliente/consumidor/usuario ante quejas y reclamaciones:
HEHH

4.2.1 Situacién, percepcién, motivacién: clima.

H#EHH

4.2.2 Tratamiento.

HHHH

4.3 Procesos de comunicacion en situaciones de consultas, quejas y reclamaciones:
HHEH#HH

4.3.1 Interpersonal.

#H##H
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4.3.2 Telefénica.
HHEH#HH

4.3.3 Escrita.
HHEHH

4.3.4 Telematica.

#H#H#H

4.4 Herramientas de comunicacidn aplicables al asesoramiento y la negociacién de conflictos de consumo:

#H#EH#HH

4.4.1 Teoria de la argumentacién: componentes, contexto y condiciones.
HHEHH

4.4.2 Dialéctica de la argumentacién.

HHEH#HH

4.4.3 Negociacién y sus técnicas de comunicacion.

HHEHH

5. Negociacion y resolucion ante una queja o reclamacion de consumidores y usuarios
#H#EHH

5.1 Objetivos en la negociacién de una reclamacioén (denuncia del consumidor).
#H#EH#HH

5.2 Técnicas utilizadas en la negociacién de reclamaciones.

HHHH

5.3 Caracterizacion del proceso de negociacion:

HHEHH

5.3.1 Tipos de clientes/consumidores/usuarios.

HEHH

5.3.2 Factores influyentes.

H#EHH

5.3.3 Departamento gestor.

HHHH

5.3.4 Trdmites y documentacion.

HHEH#HH

5.4 Planes de negociacién:

#H##H
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5.4.1 Preparacién.

HHEH#HH

5.4.2 Desarrollo.

HHEHH

5.4.3 Resolucién.

HHEHH

6. Control de la calidad del servicio de quejas y reclamaciones
HHEHH

6.1 Tratamiento de las anomalias:
HHEH#HH

6.1.1 Principales incidencias/anomalias.
HHEHH

6.1.2 Forma.

HHEHH

6.1.3 Plazos.

HHEHH

6.2 Procedimientos de control del servicio:
HH#EHH

6.2.1 Pardmetros de control.

HHEH#HH

6.2.2 Técnicas de control.

HHEHH

6.3 Indicadores de calidad.

HHEHH

6.4 Evaluacién y control del servicio:
HH#EHH

6.4.1 Métodos de evaluacién.

HHEH#HH

6.4.2 Medidas correctoras.

HH#HH

6.5 Andlisis estadistico.
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METODOLOGIA

Total libertad de horarios para realizar el curso desde cualquier ordenador con conexién a Internet, sin importar el sitio
desde el que lo haga. Puede comenzar la sesion en el momento del dia que le sea mas conveniente y dedicar el tiempo de
estudio que estime mas oportuno.

En todo momento contard con un el asesoramiento de un tutor personalizado que le guiard en su proceso de aprendizaje,
ayudandole a conseguir los objetivos establecidos.

Hacer para aprender, el alumno no debe ser pasivo respecto al material suministrado sino que debe participar, elaborando
soluciones para los ejercicios propuestos e interactuando, de forma controlada, con el resto de usuarios.

El aprendizaje se realiza de una manera amena y distendida. Para ello el tutor se comunica con su alumno y lo motiva a
participar activamente en su proceso formativo. Le facilita resimenes tedricos de los contenidos y, va controlando su progreso
a través de diversos ejercicios como por ejemplo: test de autoevaluacidn, casos practicos, busqueda de informacién en Internet
o participacion en debates junto al resto de comparieros.

Los contenidos del curso se actualizan para que siempre respondan a las necesidades reales del mercado. El
departamento multimedia incorpora graficos, imagenes, videos, sonidos y elementos interactivos que complementan el
aprendizaje del alumno ayudandole a finalizar el curso con éxito.

REQUISITOS

Los requisitos técnicos minimos son:

Navegador Microsoft Internet Explorer 5.5 o superior, con plugin de Flash, cookies y JavaScript habilitados.
No se garantiza su éptimo funcionamiento en otros navegadores como Firefox, Netscape, Mozilla, etc.
Resolucién de pantalla de 800x600 y 16 bits de color o superior.

Procesador Pentium Il a 300 Mhz o superior.

32 Mbytes de RAM o superior.
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