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1. Marco de proteccién del cliente, consumidor y usuario en consumo
1.1 Normativa en defensa del consumidor:

1.1.1 Derechos y deberes.

1.1.2 Legislacién Estatal, Autondémica y Local.

1.1.3 Legislaciébn Comunitaria.

1.2 Instituciones y organismos de proteccion al consumidor:
1.2.1 Tipologia.

1.2.2 Competencias.

1.2.3 Organigrama funcional.

1.3 Procedimientos de proteccién al consumidor:

1.3.1 Proteccién de datos y confidencialidad.

1.3.2 Transparencia de los procedimientos.

2. Atencion y gestion de consultas, reclamaciones y quejas en consumo
2.1 Funciones fundamentales desarrolladas en la atencion al cliente:

2.1.1 Naturaleza.

2.1.2 Efectos.

2.2 Documentacion que obtienen y elaboran los departamentos de atencién al consumidor.
2.3 Procedimiento de recogida de las quejas y reclamaciones/denuncias:
2.3.1 Elementos formales que contextualizan la reclamacion.

2.3.2 Documentos necesarios o pruebas en una reclamacion.

2.3.3 Configuracién documental de la reclamacion: hoja de reclamacion.

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

2.5 Proceso de tramitacién y gestion de una reclamacion:

2.5.1 Plazos de presentacion.

2.5.2 Interposicion de la reclamacién ante los distintos 6rganos/entes.

2.5.3 Gestion on-line.

2.6 Métodos usuales en la resolucién de quejas y reclamaciones.

2.6.1 Fases del proceso de resolucion.

2.6.2 Documentacién que se genera.

2.7 La actuacion administrativa y los actos administrativos:

2.7.1 Concepto y elementos.

2.7.2 Clases.

2.7.3 Eficacia de los actos.

2.7.4 El silencio administrativo.

2.7.5 Normativa especifica que regula la actuacion y actos administrativos.

3. Mediacion y arbitraje en materia de consumo
3.1 Conceptos y caracteristicas:

3.1.1 Arbitro.

3.1.2 Mediador.
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3.1.3 Partes implicadas.

3.1.4 Materias susceptibles de mediacion/arbitraje de consumo.
3.2 La mediacion:

3.2.1 Personas juridicas y fisicas que intervienen en la mediacion.
3.2.2 Requisitos exigibles.

3.2.3 Procedimientos seguidos.

3.3 El arbitraje de consumo:

3.3.1 Personas juridicas y fisicas que intervienen en el arbitraje
3.3.2 Ordenamiento juridico de arbitraje nacional e internacional.
3.3.3 Organigrama funcional

3.3.4 Convenio arbitral: contenido, formalizacion y validez.
3.3.5 Institucionalizacién del arbitraje.

3.3.6 Juntas arbitrales.

3.3.7 Laudo arbitral.

3.4 Procedimientos de arbitraje en consumo:

3.4.1 Principios generales.

3.4.2 Fases: inicio, prueba, medidas cautelares y terminacion.
3.4.3 Ventajas e inconvenientes.

3.5 Documentacion en procesos de mediacion y arbitraje:

3.5.1 Convocatoria.

3.5.2 Acta.

3.5.3 Resolucion.

4. Comunicacién en situaciones de quejas y reclamaciones en consumo

4.1 Conceptos:

4.1.1 Queja.

4.1.2 Reclamacion.

4.1.3 Consulta.

4.1.4 Denuncia.

4.1.5 Partes intervinientes.

4.2 Caracterizacion del cliente/consumidor/usuario ante quejas y reclamaciones:
4.2.1 Situacion, percepcion, motivacion: clima.

4.2.2 Tratamiento.

4.3 Procesos de comunicacién en situaciones de consultas, quejas y reclamaciones:
4.3.1 Interpersonal.

4.3.2 Telefénica.

4.3.3 Escrita.

4.3.4 Telemética.

4.4 Herramientas de comunicacion aplicables al asesoramiento y la negociacion de conflictos
de consumo:

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

4.4.2 Dialéctica de la argumentacion.

4.4.3 Negociacion y sus técnicas de comunicacion.

5. Negociacidn y resolucion ante una queja o reclamacién de consumidores y usuarios
5.1 Objetivos en la negociacion de una reclamacion (denuncia del consumidor).

5.2 Técnicas utilizadas en la negociacién de reclamaciones.

5.3 Caracterizacion del proceso de negociacion:

5.3.1 Tipos de clientes/consumidores/usuarios.

5.3.2 Factores influyentes.

5.3.3 Departamento gestor.

5.3.4 Tramites y documentacion.

5.4 Planes de negociacion:
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5.4.1 Preparacion.
5.4.2 Desarrollo.
5.4.3 Resolucion.

6. Control de la calidad del servicio de quejas y reclamaciones
6.1 Tratamiento de las anomalias:

6.1.1 Principales incidencias/anomalias.
6.1.2 Forma.

6.1.3 Plazos.

6.2 Procedimientos de control del servicio:
6.2.1 Parametros de control.

6.2.2 Técnicas de control.

6.3 Indicadores de calidad.

6.4 Evaluacion y control del servicio:

6.4.1 Métodos de evaluacion.

6.4.2 Medidas correctoras.

6.5 Analisis estadistico.
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