CAUCE |ibr@&s

PROMODEIGN B EXPORTACIAN

GESTION DE QUEJASY RECLAMACIONESEN MATERIA

DE CONSUMO

Gestion de quejas

y reclamaciones

en materia de consumo
MF0245_3

Gema Campilia Dominguer
Maria Jestis Fernindez Heminder

CERTIFICADO DE PROFESIONALIDAD COMTO110
ATENCION AL CLIENTE, CONSUMIDOR 0 USUARIO
MF0245 3

Paraninfo

FERNANDEZ HERNANDEZ, MARIA JESUS

SYNOPSIS

Los usuarios, clientes y consumidores necesitan un marco de proteccion juridica
en materia de consumo. Para ello se ha desarrollado una normativa y existen unas
instituciones a las cuales dirigirse, segun los procedimientos de actuacion que exija
cada caso. A través de este libro veremos como analizar las consultas, quejas y
reclamaciones en materia de consumo y también las diferentes vias de mediacion
en situaciones de conflicto. Por otra parte, estudiaremos las diferentes técnicas de
comunicacién a nivel individual y colectivo, asi como diversos métodos de
negociacion en situaciones de quejas o reclamaciones. Por dltimo, analizaremos
los diversos sistemas de control de calidad y de mejora de los procesos de
atencién al cliente, de tal manera que se reduzcan tiempos y costes sin perjuicio
en la calidad en la atencién. Cada capitulo se complementa con una bateria de
actividades cuyas soluciones estan disponibles en www.paraninfo.es. Los
contenidos se corresponden fielmente con los del MF0245_3 Gestién de quejas y
reclamaciones en materia de consumo, perteneciente al certificado COMT0110
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