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Gestion de Quejas y Reclamacio
descripcién

La atencidn al cliente es uno de los principales pilares e
nuevo siglo. Mediante el entendimiento del concepto de
aplicacion, se podran identificar las causas generadoras
consecuencias de éstas para la empresa. Se trata de at
desarrollando habilidades y manejando herramientas qt
constantemente el trato con el cliente y, asi, conseguir I:
alumno aprendera los conocimientos necesarios para la
materia de consumo.
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Gestion de Quejas y Reclamacio
a quién va dirigido

Todos aquellos trabajadores y profesionales en activo q
conocimientos técnicos en este area.

www.formacioncontinua.eu informacion



Gestion de Quejas y Reclamacio
objetivos

- Identificar adecuadamente la consulta, queja o reclam:
materia de consumo para deducir lineas de actuacion.

- Informar/orientar al consumidor de los derechos y posi
mediacién/arbitraje, a su nivel, en relaciéon con el proble
especificaciones establecidas y la normativa vigente.

- Tramitar quejas y reclamaciones hacia los departamer
correspondientes, de modo que el objetivo o interés del
sea satisfecho.

- Controlar el proceso de reclamacién para detectar ano
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Gestion de Quejas y Reclamacio
para qué te prepara

La presente formacion se ajusta al itinerario formativo di
Quejas y Reclamaciones en Materia de Consumo certifi
Unidades de Competencia en él incluidas, y va dirigido :
Profesionales adquiridas a través de la experiencia labo
que va a optar a la obtencion del correspondiente Certifi
respectivas convocatorias que vayan publicando las dis'
propio Ministerio de Trabajo (Real Decreto 1224/2009 d
profesionales adquiridas por experiencia laboral).

salidas laborales

Desarrolla su actividad en todos los sectores productivo
consumidor/usuario de bienes y servicios, y en departar
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Gestion de Quejas y Reclamacio
titulacion

Una vez finalizado el curso, el alumno recibira por parte
Oficial que acredita el haber superado con éxito todas le
el mismo.

Esta titulacion incluira el nombre del curso/master, la du
alumno, el nivel de aprovechamiento que acredita que €
firmas del profesor y Director del centro, y los sellos de |
recibida (Instituto Europeo de Estudios Empresariales).

www.formacioncontinua.eu informacion



I_I]E]] INSTITUTO EUROPEO DE EST

INESEM

‘como centro de Formacion acreditado para la im
EXPIDE LA SIGUIENTE

NOMBRE DEL A
con D.NLL XOOKXX ha superado los
Nombre de la Acc

de XXX horas, perteneciente al Plan de Formac
Y para que surta los efectos pertinentes queda registrado cor

Con una calificacion de ¢

Y para que conste expido la pre
Granada, a (dia) de (m
La direccion General

MARIA MORENO HIDALGO Sellc

forma de bonificacion
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es en Materia de Consumo (Online)

‘UDIOS EMPRESARIALES
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Gestion de Quejas y Reclamacio

- Mediante descuento directo en el TC1, a cargo de los :
mes a la Seguridad Social.
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Gestion de Quejas y Reclamacio
metodologia

El alumno comienza su andadura en INESEM a trav
metodologia de aprendizaje online, el alumno debe avai
itinerario formativo, asi como realizar las actividades y a
del itinerario, el alumno se encontrara con el examen fin
minimo del 75% de las cuestiones planteadas para podt

Nuestro equipo docente y un tutor especializado har
todos los progresos del alumno asi como estableciendo
consultas.

El alumno dispone de un espacio donde gestionar tc
Secretaria Virtual, y de un lugar de encuentro, Comunid
aprendizaje que enriquecera su desarrollo profesional.
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Gestion de Quejas y Reclamacio
materiales didacticos

- Manual tedrico 'MF0245_3 Gestidén de Quejas y Recl:
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Gestion de Quejas y Reclamacio
profesorado y servicio de tutorias
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Gestion de Quejas y Reclamacio

Nuestro equipo docente estara a su disposicion par:
de contenido que pueda necesitar relacionado con el cu
nosotros a través de la propia plataforma o Chat, Email
un documento denominado “Guia del Alumno” entregad
Contamos con una extensa plantilla de profesores espe
con una amplia experiencia en el ambito docente.

El alumno podra contactar con los profesores y form
como solicitar informacién complementaria, fuentes bibli
Podra hacerlo de las siguientes formas:

- Por e-mail: El alumno podra enviar sus dudas y co
respuesta en un plazo maximo de 48 horas.

- Por teléfono: Existe un horario para las tutorias tel
hablar directamente con su tutor.

- A través del Campus Virtual: El alumno/a puede ¢
del mismo, pudiendo tener acceso a Secretaria, agilizar
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Gestion de Quejas y Reclamacio
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Gestion de Quejas y Reclamacio

e e
7

plazo de finalizacion

El alumno cuenta con un periodo maximo de tiempo par
misma duracion del curso. Existe por tanto un calendari
de fin.

campus virtual online

especialmente dirigido a los alumnos matriculados en ct
de inesem ofrece contenidos multimedia de alta calidad
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es en Materia de Consumo (Online)

[ S — B

‘a la finalizacion del curso, que dependera de la
o formativo con una fecha de inicio y una fecha

Jrsos de modalidad online, el campus virtual
y ejercicios interactivos.

fax: 958 050 245

v matriculas: 958 050 240




Gestion de Quejas y Reclamacio
comunidad

servicio gratuito que permitira al alumno formar parte de
disfruta de multiples ventajas: becas, descuentos y pron
para aprender idiomas...

revista digital

el alumno podra descargar articulos sobre e-learning, p
articulos de opinidn, noticias sobre convocatorias de op
administracion, ferias sobre formacion, etc.

secretaria
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Gestion de Quejas y Reclamacio

Este sistema comunica al alumno directamente con nue
de matriculacién, envio de documentacion y solucién de

Ademas, a través de nuestro gestor documental, el alun
sus documentos, controlar las fechas de envio, finalizac
lo relacionado con la parte administrativa de sus cursos
seguimiento personal de todos sus tramites con INESE!

programa formativo

MODULO 1. GESTION DE QUEJAS
CONSUMO

UNIDAD DIDACTICA 1. MARCO DE PROTECCION DEI
1.Normativa en defensa del consumidor:
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Gestion de Quejas y Reclamacio

1.- Derechos y deberes.
2.- Legislacion Estatal, Autonémica y Local.
3.- Legislacion Comunitaria.
2.Instituciones y organismos de proteccién al consumi
1.- Tipologia.
2.- Competencias.
3.- Organigrama funcional.
3.Procedimientos de proteccion al consumidor:
1.- Proteccion de datos y confidencialidad.
2.- Transparencia de los procedimientos.
UNIDAD DIDACTICA 2. ATENCION Y GESTION DE CO
1.Funciones fundamentales desarrolladas en la atenci
1.- Naturaleza.
2.- Efectos.
2.Documentacion que obtienen y elaboran los departa
3.Procedimiento de recogida de las quejas y reclamac
1.- Elementos formales que contextualizan la reclal
2.- Documentos necesarios o pruebas en una recle
3.- Configuracion documental de la reclamacion: hc
4.Normativa reguladora en caso de quejas y reclamac
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Gestion de Quejas y Reclamacio

5.Proceso de tramitacion y gestion de una reclamaciol
1.- Plazos de presentacion.
2.- Interposicion de la reclamacion ante los distinto
3.- Gestion on-line.
6.Métodos usuales en la resolucion de quejas y reclar
1.- Fases del proceso de resolucion.
2.- Documentacion que se genera.
7.La actuacion administrativa y los actos administrativ
1.- Concepto y elementos.
2.- Clases.
3.- Eficacia de los actos.
4.- El silencio administrativo.
5.- Normativa especifica que regula la actuaciony
UNIDAD DIDACTICA 3. MEDIACION Y ARBITRAJE EN
1.Conceptos y caracteristicas:
1.- Arbitro.
2.- Mediador.

3.- Partes implicadas.
4.- Materias susceptibles de mediacidn/arbitraje de
2.La mediacion:
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Gestion de Quejas y Reclamacio

1.- Personas juridicas y fisicas que intervienen en |
2.- Requisitos exigibles.
3.- Procedimientos seguidos.

3.El arbitraje de consumo:
1.- Personas juridicas y fisicas que intervienen en «
2.- Ordenamiento juridico de arbitraje nacional e in
3.- Organigrama funcional.
4.- Convenio arbitral: contenido, formalizacion y va
5.- Institucionalizacion del arbitraje.
6.- Juntas arbitrales.
7.- Laudo arbitral.

4.Procedimientos de arbitraje en consumo:
1.- Principios generales.
2.- Fases: inicio, prueba, medidas cautelares y terr
3.- Ventajas e inconvenientes.

5.Documentacién en procesos de mediacioén y arbitraj
1.- Convocatoria.
2.- Acta.
3.- Resolucién.

UNIDAD DIDACTICA 4. COMUNICACION EN SITUACI(
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Gestion de Quejas y Reclamacio

1.Conceptos:
1.- Queja.
2.- Reclamacion.
3.- Consulta.
4.- Denuncia.
5.- Partes intervinientes.
2.Caracterizacion del cliente/consumidor/usuario ante
1.- Situacién, percepcion, motivacion: clima.
2.- Tratamiento.
3.Procesos de comunicacion en situaciones de consul
1.- Interpersonal.
2.- Telefonica.
3.- Escrita.
4.- Telematica.
4.Herramientas de comunicacion aplicables al asesor:
1.- Teoria de la argumentacion: componentes, con
2.- Dialéctica de la argumentacion.
3.- Negociacion y sus técnicas de comunicacion.
UNIDAD DIDACTICA 5. NEGOCIACION Y RESOLUCIO
CONSUMIDORES Y USUARIOS.
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Gestion de Quejas y Reclamacio

1.0bjetivos en la negociacion de una reclamacion (del
2.Técnicas utilizadas en la negociacion de reclamacio
3.Caracterizacion del proceso de negociacion:
1.- Tipos de clientes/consumidores/usuarios.
2.- Factores influyentes.
3.- Departamento gestor.
4.- Tramites y documentacion.
4.Planes de negociacion:
1.- Preparacion.
2.- Desarrollo.
3.- Resolucion.
UNIDAD DIDACTICA 6. CONTROL DE LA CALIDAD DI
1.Tratamiento de las anomalias:
1.- Principales incidencias/anomalias.
2.- Forma.
3.- Plazos.
2.Procedimientos de control del servicio:
1.- Parametros de control.
2.- Técnicas de control.
3.Indicadores de calidad.
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Gestion de Quejas y Reclamacio

4.Evaluacion y control del servicio:
1.- Métodos de evaluacion.
2.- Medidas correctoras.
5.Analisis estadistico.
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