Grupo COLON IECM

COMERCIO Y MARKETING

GESTION DE QUEJAS Y RECLAMACIONES A TRAVES DE
MEDIOS INTERACTIVOS O DIGITALES

Modalidad: Teleformacién
20 horas

¢,Cudl es el objetivo de esta especialidad formativa?

Identificar y aplicar estrategias de gestion de las reclamaciones, teniendo en cuenta la
normativa en vigor.

¢,Cudles son los contenidos de esta especialidad formativa?

1. PRINCIPIOS DE LA GESTION DE RECLAMACIONES.

1.1 Estrategias para la gestién de reclamaciones

1.2 Gestion de reclamaciones teniendo en cuenta la normativa aplicable

2. LEGISLACION Y NORMATIVA RELACIONADA CON LAS RECLAMACIONES:
CONTRATO DE COMPRA, PROTECCION DEL COMPRADOR Y DEL
CONSUMIDOR, PLAZOS DEL PROCESO.

3. FUNDAMENTOS LEGALES EN TERMINOS DE GARANTIAS.

4. COMUNICACION Y RELACIONES INTERPERSONALES A TRAVES DE MEDIOS
INTERACTIVOS Y DIGITALES.

4.1 Técnicas de comunicacion asertiva

4.2 Estrategias de control emocional.
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