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Duracién: 90 horas
Precio: euros

Modalidad: e-learning

Metodologia:

El Curso sera desarrollado con una metodologia a Distancia/on line. El sistema de ensefianza a distancia esta
organizado de tal forma que el alumno pueda compatibilizar el estudio con sus ocupaciones laborales o
profesionales, también se realiza en esta modalidad para permitir el acceso al curso a aquellos alumnos que
viven en zonas rurales lejos de los lugares habituales donde suelen realizarse los cursos y que tienen interés en
continuar formandose. En este sistema de ensefianza el alumno tiene que seguir un aprendizaje sistematico y un
ritmo de estudio, adaptado a sus circunstancias personales de tiempo

El alumno dispondra de un acceso a una plataforma de teleformacion de Ultima generacién con un extenso
material sobre los aspectos tedricos del Curso que debera estudiar para la realizaciéon de pruebas objetivas tipo
test. Para el aprobado se exigira un minimo de 75% del total de las respuestas acertadas.

El Alumno tendra siempre que quiera a su disposicion la atencion de los profesionales tutores del curso. Asi
como consultas telefénicas y a través de la plataforma de teleformacion si el curso es on line. Entre el material
entregado en este curso se adjunta un documento llamado Guia del Alumno donde aparece un horario de
tutorias telefonicas y una direccion de e-mail donde podra enviar sus consultas, dudas y ejercicios El alumno
cuenta con un periodo maximo de tiempo para la finalizacion del curso, que dependera del tipo de curso elegido
y de las horas del mismo.

Prequisitos previos:

No hay requisitos previos ni profesionales ni formativos

Salidas profesionales:

Esta formacién esta encaminada a obtener una mejor cualificacién y competencia profesional.
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Profesorado:

Nuestro Centro fundado en 1996 dispone de 1000 m2 dedicados a formacion y de 7 campus virtuales.

Tenemos una extensa plantilla de profesores especializados en las diferentes areas formativas con amplia
experiencia docentes: Médicos, Diplomados/as en enfermeria, Licenciados/as en psicologia, Licencidos/as en
odontologia, Licenciados/as en Veterinaria, Especialistas en Administracion de empresas, Economistas,
Ingenieros en informatica, Educadodores/as sociales etc...

El alumno podra contactar con los profesores y formular todo tipo de dudas y consultas de las siguientes formas:

-Por el aula virtual, si su curso es on line
-Por e-mail
-Por teléfono

Medios y materiales docentes

-Temario desarrollado.
-Pruebas objetivas de autoevaluacion y evaluacion.

-Consultas y Tutorias personalizadas a través de teléfono, correo, fax, Internet y de la Plataforma propia de
Teleformacion de la que dispone el Centro.

Titulacion:

Al finalizar el curso obtendras un certificado de realizacion y aprovechamiento del curso segin el siguiente
modelo:
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DIPLOMA CERTIFICADO
La Directora del Centro ICA Certifica
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Roalizé con aprovechamionto ol curso de:

C del en Ti ysuTi

Codigo AF/ Grupo 3440/1, de 60 horas do duracion, realizado desdo ol dia 15/12/2021 al dia 30122021,
en ol que se impartié el programa que so especifica al dorso.

§'

Vige, a 30 de Diclembre de 2021
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Programa del curso:

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

1.1.1 Derechos y deberes.

1.1.2 Legislacion Estatal, Autonémica y Local.

1.1.3 Legislacion 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 Proteccion de datos y confidencialidad.

1.3.2 Transparencia de los procedimientos.

2. Atencién 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 atencion 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 o0 pruebas en una reclamacion.
2.3.3 Configuracion documental de la reclamacion: hoja de reclamacion.
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2.4 Normativa reguladora en caso de quejas y reclamacion/denuncia entre empresas y consumidores.
2.5 Proceso de tramitacion y gestion de una reclamacion:

2.5.1 Plazos de presentacion.

2.5.2 Interposicion de la reclamacion ante los distintos 6rganos/entes.
2.5.3 Gestion on-line.

2.6 Métodos usuales en la resolucion de quejas y reclamaciones.
2.6.1 Fases del proceso de resolucién.

2.6.2 Documentacion 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 actuacién y actos administrativos.
3. Mediacién y arbitraje en materia de consumo

3.1 Conceptos y caracteristicas:

3.1.1 Arbitro.

3.1.2 Mediador.

3.1.3 Partes implicadas.

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

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 Resolucién.

4. Comunicacién en situaciones de quejas y reclamaciones en consumo
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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 comunicacion en situaciones de consultas, quejas y reclamaciones:
4.3.1 Interpersonal.

4.3.2 Telefénica.

4.3.3 Escrita.

4.3.4 Telematica.

4.4 Herramientas de comunicacioén 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. Negociacién y resolucion ante una queja o reclamacion de consumidores y usuarios
5.1 Objetivos en la negociacion de una reclamacién (denuncia del consumidor).
5.2 Técnicas utilizadas en la negociacion 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:

5.4.1 Preparacion.

5.4.2 Desarrollo.

5.4.3 Resolucién.

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.
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6.4.2 Medidas correctoras.
6.5 Andlisis estadistico.
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