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GESTION DE QUEJAS Y RECLAMACIONES EN MATERIA DE
CONSUMO

-CERTIFICADO POR LA UNIVERSIDAD NEBRIJA CON 4 ECTS-

DESTINATARIOS

El Curso en Gestion de Quejas y Reclamaciones en Materia
de Consumo esta destinado a todas aquellas personas que
pretendan adquirir todos los conocimientos necesarios en este
ambito profesional y poder desarrollarlos de forma eficiente en
el mundo laboral.

Permite conocer y analizar consultas/quejas/reclamaciones en
materia de consumo obteniendo los datos de fuentes fiables
para deducir lineas de actuacion y canalizacion de las mismas
hacia los departamentos de empresa y/o los organismos
competentes. Analizar los mecanismos de mediacion/arbitraje
para la solucion de situaciones de conflicto en materia de
consumo de acuerdo con la normativa vigente. Ademas, al final
de cada unidad didactica el alumno/a encontrara ejercicios de
autoevaluacion que le permitira hacer un seguimiento de los
conocimientos adquiridos a lo largo del curso de forma
autonoma.

El alumno recibira acceso a un curso inicial donde encontrara
informacion sobre la metodologia de aprendizaje, la titulacion
que recibird, el funcionamiento del Campus Virtual, qué hacer
una vez el alumno haya finalizado e informacion sobre Grupo
Esneca Formacion. Ademas, el alumno dispondra de un
servicio de clases en directo.
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CERTIFICACION OBTENIDA

Una vez finalizados los estudios y superadas las pruebas de evaluacion, el alumno recibira
un diploma que certifica el “GESTION DE QUEJAS Y RECLAMACIONES EN MATERIA DE
CONSUMO”", de ESNECA BUSINESS SCHOOL, avalada por nuestra condicidon de socios
de la CECAP y AEEN, méaximas instituciones espafiolas en formacién y de calidad.

Los diplomas, ademas, llevan el sello de Notario Europeo, que da fe de la validez,
contenidos y autenticidad del titulo a nivel nacional e internacional.
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CONTENIDO FORMATIVO

. Normativa en defensa del consumidor.
. Instituciones y organismos de proteccién al consumidor.
. Procedimientos de proteccion al consumidor.

. Funciones fundamentales desarrolladas en la atencién al cliente.
. Documentacién que obtienen y elaboran los departamentos de atencion al

consumidor.

. Procedimiento de recogida de las quejas y reclamaciones/denuncias.

-Configuracion documental de la reclamacion: hoja de reclamacion.

. Normativa reguladora en caso de quejas y reclamacion/denuncia entre empresas y

consumidores.

. Proceso de tramitacién y gestion de una reclamacion.
. Métodos usuales en la resolucion de quejas y reclamaciones.
. La actuacion administrativa y los actos administrativos.

. Conceptos y caracteristicas.

. La mediacion.

. El arbitraje de consumo.

. Procedimientos de arbitraje en consumao.

. Documentacién en procesos de mediacion y arbitraje.

. Conceptos.

. Caracterizacion del cliente/consumidor/usuario ante quejas reclamaciones.

. Procesos de comunicacion en situaciones de consultas quejas y reclamaciones.
. Herramientas de comunicacion aplicables al asesoramiento y la negociacion de

conflictos de consumo.

. Objetivos en la negociacion de una reclamacion (denuncia del consumidor).
. Técnicas utilizadas en la negociacion de reclamaciones.

. Caracterizacion del proceso de negociacion.

. Planes de negociacion.



1. Tratamiento de las anomalias.

2. Procedimientos de control del servicio.
3. Indicadores de calidad.

4. Evaluacion y control del servicio.

5. Andlisis estadistico.



