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UD3. XESTION DE RECLAMACIONS E INDICADORES DE CALIDADE

H 1. XESTION DE CONFLICTOS

Os conflictos xurden como consecuencia da insatisfaccion do cliente

Debemos partir da idea de que por moi ben que traballemos,
non podemos evitar totalmente, a aparicion de situacions de
conflicto co cliente.

A forma de afrontar unha situacion de conflicto debe pasar
sempre por abordalo o antes posible e intentar evitar que
chegue a convertirse nunha queixa ou reclamacion.

Non debemos ver os conflictos como algo negativo, senén como
unha oportunidade de correxir erros e mellorar a calidade de
atencion e servizo na oficina de farmacia.

Unha xestion adecuada dun conflicto pode ser unha
oportunidade para fidelizar o cliente.

A resolucion satisfactoria dun conflicto,
pode conducir a mellorar a calidade do
servizo ofrecida e d fidelizacion do
cliente.
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“ 1. XESTION DE CONFLICTOS

1.1 Tipos de conflictos

Os conflictos poden xurdir por multiples motivos, pero en xeral podemos agrupalos en duas categorias:

o Conflictos derivados da atencion prestada o cliente /

o Conflictos por disconformidade co produto adquirido. /

Conflicto xurdido entre o cliente e a persoa

que o atende
Pode xurdir por multiples causas: porque

considera que esperou demasiado tempo,
porque non recibiu a informacion adecuada,
porque pensa que se lle vendeu algo que non
necesita, etc.

Conflicto xurdido despois da adquisicion

do produto
e O produto presenta algun defecto ou un

servizo non foi prestado correctamente.
e O servizo prestado ou produto adquirido non
cumpre as expectativas do cliente.
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H 1. XESTION DE CONFLICTOS

1.2 Protocolo de actuacion fronte a un conflicto

EVITAR DISCUTIR
ESCOITAR

NON
DESENTENDERSE
DO PROBLEMA

Non entrar en discusions, ainda que creamos que o
cliente non ten a razon.

Adoptar unha actitude asertiva e facer unha escoita
activa.

Non debemos evitar afrontar os problemas.
Debemos intentar negociar e chegar a un acordo, a
unha solucién favorable para ambas partes.
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H 1. XESTION DE CONFLICTOS

1.2 Protocolo de actuacion fronte a un conflicto

NON CULPAR O
CLIENTE

EVITAR A
CONFRONTACION
ABERTA

ADOPCION DE
MEDIDAS
CORRECTORAS

Ainda cando o erro parta do cliente, non debemos
culpalo e acusalo.

Debemos manter a calma, escoitar as razén que da o
cliente e desculparnos por se houbo un mal
entendido.

Cando o cliente utilice un tono grosero e incluso
agresivo, nos tratarémolo de forma educada e cortés,
desta maneira sera él quen quede en entredito a cara
dos demais clientes que poidan presenciar a escena.

Debemos tomar nota dos erros cometidos e adoptar
medidas de correccidn para evitar repetilos.
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“ 1. XESTION DE CONFLICTOS

1.3 Qué non debemos facer, fronte a unha situacion de conflicto

PONER EXCUSAS

REXEITAR A PROTESTA

A mellor receita
para perder un
cliente

“Deberia de telo dito no momento de compralo” A
“Non sei que pudo facer vostede, porque ninguén
mais se queixou”.

“Non estou dacordo co que esta dicindo”.

“Non ten razon”.

)
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“ 1. XESTION DE CONFLICTOS

1.3 Qué non debemos facer, fronte a unha situacion de conflicto

EVITARA
RESPONSABILIDADE
PERSOAL

INTERROGAR O CLIENTE

“Eu non podo axudarlle, tera que esperar a encargada”\
“Sinto, tera que ser o meu companeiro quen lle resolva

o problema, porque foi él quen o atendeu”

........ -/

Nome? \
Direccidon?

Cando mercou o produto?

Ten o ticket de compra?

Quen o atendeu?
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“ 1. XESTION DE CONFLICTOS

1.3 Qué non debemos facer, fronte a unha situacion de conflicto

 Perder as formas no medio da discusidn

TRATO BRUSCO

REXEITAMENTO NON e Dar un silencio como resposta
VERBAL

* Mostrar xestos de desacordo, desagrado ou impaciencia
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UD3. XESTION DE RECLAMACIONS E INDICADORES DE CALIDADE

H 1. XESTION DE CONFLICTOS

1.4 Expresion formal dos conflictos

= Como vos profesionais debemos intentar resolver os conflictos no momento de iniciarse,
pero tamén debemos ser conscientes de que en determinadas ocacidons o cliente non
guedara totalmente satisfeito e o conflicto derivara nunha queixa ou reclamacion.

As gueixas e reclamacions son mostras da insatisfaccion do
cliente tras a compra dun produto ou servizo.

D h

Queixa non

Conflicto iX
QILEbE resolta

v




HZ. AS QUEIXAS

Unha queixa é a manisfestacién de disconformidade con alguien ou algo. E dicir, o cliente
pode estar non conforme coa atencidon recibida ou manifestar disconformidade cun

7
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produto ou servizo adquirido.

> Non debemos mostrarnos incomodos e a defensiva

ante unha queixa dun cliente.

» Unha queixa ben atendida e xestionada é unha

oportunidade para ganarse ese cliente.

» A analise das queixas axudaranos a detectar
deficiencias no sistema de calidade da nosa oficina

de farmacia.

Unha queixa ben resolta pode significara gafar un
novo cliente.

11
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2. AS QUEIXAS

2.1 Recomendacions para tratar unha queixa

1.

Adoptar unha actitude positiva: debemos mostrarnos proactivos hacia a resolucion do
conflicto, esto o cliente percibiraio con agrado e seguramente cambiara ou suavizara a sua
actitude.

Averiguar a causa: facer as preguntas xustas para coflecer o motivo da queixa, pero evitando
facer un interrogatorio que lle poida dar a sensacién 0 cliente de que o estamos intentando
culpar a él. O cliente debe percibir interés por chegar a unha solucion.

Dimensionar o conflicto: prestarlle a debida atencion as queixas, pero sen deixar que nos
amargue o dia. Non debemos sobredimensionar o conflicto.

Agradecemento: dar as grazas por facernos ver que tal vez non o estamos facendo todo o
ben que deberiamos, e que podemos mellorar certos aspectos da atencion o cliente.
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2. AS QUEIXAS

2.1 Recomendacions para tratar unha queixa

5. Escoita activa e paciencia: debemos conversar co cliente de maneira cordial e mantendo a
serenidade, mostrando empatia e demostrando que entendemos os motivos da sua queixa.
NUNCA debemos tomar a queixa como un ataque persoal.

6. Non interrumpir o cliente: debemos deixar que se explique sen interrumpir. Cando remate,
faremos un resumo do exposto para confirmar que o entendemos correctamente, evitando
discutir ou contradicilo.

7. Sintonizar co cliente: realizar acciéns como, consultar a ficha do produto, ou facer unha
chamada para pedir informacion adicional, etc., que demostren que nos estamos
interesando por resolver o seu problema.

13
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HZ. AS QUEIXAS

2.1 Recomendacidns para tratar unha queixa

8. Colaborar co cliente: para buscar unha solucién. Seguramente o cliente xa traia as suas
expectativas en canto a posibles solucions 6 problema, nés debemos intentar satisfacelas ou
superalas. Podemos preguntar en qué solucion pensara, ou ben, ofrecerlle nds varias
alternativas e deixar que o cliente escolla.

9. Previr erros futuros: tomar nota do sucedidos e plantexar medidas de mellora. Debemos
preguntarlle o cliente se esta satisfeito coa solucién dada.

10. Compensar 6 cliente: dar un pequeno obsequio ou detalle. Podemos dar algun produto
promocional, por exemplo. Os regalos sempre son ben recibidos.

" o Compensar o cliente cun pequeno regalo
sempre serd ben recibido.

14
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HZ. AS QUEIXAS

2.2 As queixas unha oportunidade para fidelizar clientes
v" A correcta xestion das queixas é unha das mellores ferramentas de fidelizacion.

* Cando un cliente tras presentar unha queixa se sinte satisfeito coa
atencion recibida e a solucidn aportada, € moi probable que
aumente o seu nivel de confianza en nds, e que continue visitando
a nosa farmacia.

* Pola contra, se o cliente que presenta unha queixa, percibe que o
atendemos con incomodidade ou con ganas de librarnos do
problema, ou que o culpamos a él, moi probablemente non volvera
a nosa farmacia.

15
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3. AS RECLAMACIONS

Unha reclamacion é unha peticion ou esixencia formal coa que se pretende obter un
resarcimento por danos e prexuizos.

Normalmente previa a unha reclamacion, o cliente suele presentar unha queixa
verbalmente 6 persoal da oficina de farmacia, e se ésta non se solventa satisfactoriamente,
ou se considera que se tratou dunha infraccion grave, acabara presentando unha
reclamacion formal escrita, que debe ser comunicada a administracion.

Coémo actuar ante unha reclamacion?

* Manter a calma e colaborar.
* Facilitarlle 6 cliente a documentacion necesaria, e toda a informacidn que necesite

para poder formular a reclamacion.

16
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“3. AS RECLAMACIONS

3.1 Formalizacion das reclamacions

O cliente pode formalizar a
reclamacion mediante:

FOLLA DE

RECLAMACIONS

CARTA DE RECLAMACION

17
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3. AS RECLAMACIONS TR ;

As follas de reclamacin configiranse coma un instrumento &xil
“para facilitar a remision 4 Administracion, das denunicas por
presuntas infraccions 6s dereitos legalmente recofiecidos, e
3.1.1 Follas de Reclamaciéns daquelas reclamacitns que os consumidores desexen someter a :

arbitraxe de consumo. |

3.1 Formalizacion das reclamacions

» Documento oficial que se presentan en blocs coas follas numeradas e con sistema
multicopia. Cada folla consta de tres follas autocopiativas: unha para o cliente, unha para a
administracion e a outra para o establecemento.

» A obrigatoriedade de dispor de follas de reclamacién no establecemento, depende da
normativa en materia de follas de reclamacion de cada comunidade autonoma.

» Na comunidade auténoma de Galicia, o decreto 375/1998 do 23 de Decembro polo que se
regulan as follas de reclamacidons dos consumidores e usuarios, establece no seu artigo 1.2,
a obrigatoriedade de ter a disposicion do consumidor follas de reclamacidn, en todos os
establecementos que comercialicen bens ou presten servizos na comunidade auténoma.

18
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H3. AS RECLAMACIONS

3.1 Formalizacion das reclamacions

3.1.1 Follas de Reclamacions

Decreto 375/1998 do 23 de Decembro polo que se regulan as follas de reclamaciéns na comunidade
autonoma de Galicia:

ARrTIGO 3°.- Cartel anunciador.

ARTIGO 2°.- As follas de reclamacions. 1. En todolos establecementos obrigados pola presente disposicion

As follas de reclamacions estaran integradas por un xogo unitario de existira, de modo permanente e perfectamente visible, un cartel
impresos autocalcables composto por un folio orixinal de cor branca para colocado na zona de maior concorrencia do publico no que figure de
enviar a Administracion, un folio de cor verde para o reclamante e outro de forma lexible a seguinte lenda, en alomenos os idiomas galego, cas-

cor amarela para o establecemento, segundo o modelo inserido como anexo. teldn e ingles: «Existen follas de reclamaciéns 4 disposicion do con-

sumidor ou usuario».

19



7

7
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3. AS RECLAMACIONS

3.1 Formalizacion das reclamacions

3.1.1 Follas de Reclamacions

ARTIGO 4°.- Entrega das follas de reclamacions.

1. Para formular unha reclamacion, o consumidor ou usuario podera
solicita-la entrega dun xogo de follas de reclamacion a persoa res-
ponsable ou a calquera empregado do establecemento ou servicio. A
stiia entrega sera obrigatoria e gratuita.

Para tal efecto as empresas teran follas de reclamacions en todolos esta-
blecementos, locais ou dependencias abertos 0 publico, sen que poida remi-

tirse 6s consumidores a outros lugares distintos.

2. Cando o establecemento non dispofia de follas de reclamacions ou
exista negativa a facilitalas, o consumidor ou usuario podera presen-
ta-la reclamacion polo medio que considere mais adecuado, facendo
constar nela tales circunstancias.

20
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H3. AS RECLAMACIONS

3.1 Formalizacion das reclamacions

3.1.1 Follas de Reclamacions

Decreto 375/1998 do 23 de Decembro polo que se regulan as follas de reclamaciéns na comunidade

autonoma de Galicia:

2. O reclamante cubrira a folla de reclamacion no establecemento, local
ou dependencia onde a solicite, facendo consta-lo seu nome e apeli-
dos, domicilio, nimero do documento nacional de identidade ou
pasaporte, asi como os demais datos 6s que se refire o impreso,
facendo unha descricion breve e precisa dos feitos que motivan a sua
reclamacion con exposicion da data en que ocorreron e concretando
a sua pretensién. Igualmente, e no punto correspondente indicara se
desexa que a sda reclamacion sexa resolta a través do Sistema
Arbitral de Consumo. A continuacion o titular do establecemento, o
prestador do servicio ou calquera traballador, en ausencia dos ante-
riores, podera manifesta-lo que considere oportuno en relacion 6s fei-

tos que motivan a reclamacion, e asinara a folla xunto co reclamante.

21
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H3. AS RECLAMACIONS

3.1 Formalizacion das reclamacions

3.1.1 Follas de Reclamacions

Decreto 375/1998 do 23 de Decembro polo que se regulan as follas de reclamaciéns na comunidade

autonoma de Galicia:

ARTIGO 6°.- Remision das follas de reclamacions.

O impreso orixinal da folla de reclamacion de cor branca, sera dirixido
polo reclamante 6 Servicio Provincial de Consumo da provincia onde radi-
que o establecemento ou centro, podendo presentarse en calquera centro ou
oficina da Administracion da Xunta de Galicia, ou en calquera dos previstos
no artigo 38.4° da Lei de réxime xuridico das administracions publicas e do
procedemento administrativo comun, quedando a copia de cor verde no seu
poder e a de cor amarela en poder do reclamado; podera xuntar cantas pro-
bas ou documentos coide necesarios para unha mellor valoracion dos feitos,

especialmente factura cando se trate dunha reclamacion sobre prezos.

22
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3. AS RECLAMACIONS

3.1 Formalizacion das reclamacions

3.1.1 Follas de Reclamacions

Decreto 375/1998 do 23 de Decembro polo que se regulan as follas de reclamaciéns na comunidade

autonoma de Galicia:

ARTIGO 7°.- Tramitacion das reclamacions.
1. As reclamacions dos consumidores seran resoltas polos drganos

competentes da Administracion.

Asi mesmo, poderan ser atendidas ou resoltas mediante o sometemen-

to voluntario e vinculante das partes ¢ Sistema Arbitral de Consumo.

2. Recibida a reclamacion, e en funcion do seu contido e das preten-
sions do reclamante, daraselle a tramitacién que corresponda e, se
procede, comunicaraselle 6 denunciado para que poida presenta-las

alegacions que considere oportunas.

3. Cando na folla de reclamacions se denuncien presuntas infraccions
en materia de defensa dos consumidores e usuarios, 0 organo com-
petente iniciara as accions pertinentes para a determinacion, conece-
mento, e comprobacion delas e, se é o caso, a apertura do oportuno
procedemento sancionador, sen prexuizo das accions civis ou penais
que correspondan.

4. O desestimento do reclamante, a avinza entre as partes a través da
mediacion ou o pronunciamento da Xunta Arbitral de Consumo impli-
caran o arquivo da reclamacion. Sen prexuizo disto, a Administracion
podera incoar de oficio expediente sancionador se apreciase algun

feito constitutivo de infraccion.
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3. AS RECLAMACIONS

3.1 Formalizacion das reclamacions

3.1.1 Follas de Reclamacions: como cumprimentar a folla de reclamacidns

INSTITUTO

ﬁ XUNTA DE GALICIA 3| sieono
VICEPRESIDENCIA SEGUNDA O Sineumo £
CONSELLERIA DE ECOMOMIA, - MR

EMPREEA E INNDVACION

N* Reclamacion/ Denuncia

FOLLA DE RECLAMACION

HOJA DE RECLAMACION | <o 520
- {4 cubinir pala Administacian)

Lugar dos feiios, dia = hora - Lugar de ios hechas. dia y hora

1. DESCRICION DOS FEITOS E PEDIMENTO § DESCRIPCION DE LOS HECHOS ¥ PETICION:

—

| consinis no reverso | coninde an el reverse) [
[ mais de 300€ [ menas de 300 €.

mediackén_previa K5C [ denuncia

DATOS DO DEMANDANTE

RECLAMANTE

Enderezo — Domicilio ( Rua / praza — Calle / plaza )

Teléfono

Cédigo Postal

Correo electrénico

DATOS DO DEMANDADO

DNI/Pasaporte

Localidade — Localidad

INSTITUTO GALEGO DO CONSUMO E DA COMPETENCIA. SERVIZO DE DE

e e B0 T ——

Edsianda Acs caica parsocs reculides et fom anneusﬁe aphcactn @ Lei Orginica 22018, &0 5 & smmm -1 s proieccl Arﬁe
arantia dos den wreped (LE) 20165670 & Proteccitn do Dalos. A s ran
h\:numa Ematiin serad ona akdada ae oo 4 s i kerazaric nlncmemmm a0 Makera i CONGUMG Para 3 Hamtach fr
mamrmmma [ —— & podnan 5o coddos sxchishamnte pars oo ool eiabiecdes na nomatia que |
i do spbeacin
D dlos mararrnsa cumprir coa
senlada

que s solciiancn, isn & 2 imiackn da reckmacidn pro-

Infiemasa qpas, no £350 88 pRESentans 3 reckmactn anke o insitu Gakge 0o Conume ¢ &2 Compalinca, o responadsie do rataments &
zaln 1-5 B o Bariag o Gampostals, ania & que 0 iieseaad pocerd

ANCH, GETD GUFCS, 55 S4US d0Pun b GCness, TCHRCOCN, SUMESN. DpoAiGn & BLACN Bo Fasmenio

s daios e calos % 37 do clad 1eguUEMANG POSGrd COMSULarse N plsing wek:

tizzs ffwwas_sunia 02k a0s- 50 Dbeccion-do-tains

Teléfono Correo electronico

Provincia = Provincia

24
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3. AS RECLAMACIONS

3.1 Formalizacion das reclamacions

3.1.1 Follas de Reclamacions: como cumprimentar a folla de reclamacidns

INSTITUTO

E XUNTA DE GALICIA o] Fridn
WICEPRESIDENCIA SEGLNDA E I CONSIND E DA
CONEELLERIA DE ECONOMIA, - | COMPETENCIA
EMPRESA E INNOVACION
FOLLA DE RECLAMACION " Reclamacionf Denneia
HOJA DE RECLAMACION coidessacsd 201
[.l mmpﬂhmmmclm?

s~ Doormlei [ Vi T e = Calls Ty e P

Teigdono
p—

Lugar dos fsiins, dia = hora - Lugar de ics hachas, dia y hora

4. DESCRICKON DOS FEITOS E PEDIMENTO | DESCRIPCION DE LOS HEGHOS ¥ PETICKN:

4. Contla da confroversia | Guantla de la controversia: ... O méiis de 306€ [ menas de 300€

. | confine no reverso | coninde en e reversc) (]

I - Tramitacian sokicitada : [ arbitrare [ mediacin previa KGC [ denuncia

S| JSRUR———— .1 RS- Sinatura = FIMma |

INSTITUTE GALEGO D0 CONSUMO E DA COMPETENCIA, SERVIZO DE CONSUMD DE ..o e atnns e

AubeRrancia Ao daics persoats mecolbdos nesw femulano des de apkcacdn a Lei Organica 32018, do 5 de decemitro, de prolecchin de

datcs perscnas @ garanila dos dereios dodials @ ¢ Regulamenio Europeo (LIE) 2016670 de Protecciin de Dalos. A sda incorponaciin & un

Tizhveiro auicm, alﬂdn ‘sefa0 £oa inalidede de necoller ca dales dos ineresados nos procedemenios rr MaeTia S COMEUTG Pard @ Tamitackn
& USUWD 8 nemmatia gue lie

Mdni&la‘b’
O dales

seniada

Inférmase g, no caso e prs eniarse @ reclamacion anke o st Calgo do C a s skl do iratamenio &

s ING1EAD oo SRGLIETS 61 AWSa. GUREic Temens Bubister, 1-5 Bass 5 Bantags 6 CoMPocila, SALE & Ut 0 MmGCaass poder

GRBIC, BTG DUIDS, 06 S80S dersis de Rooses, rechiicackin, supresiln, opcaicin & Bmiaciin do TaEmeTic

03 dloa do debegada ds Eroiscoitn de dalua designads da aconda co art. 37 do cRads regulamenia podard consularsa na prina wek:
ks

Lr cumpeir coa finalidad B 5 SORCHBIGN, 1580 4. 8 WGMRACHI 16 PEkIMaCHN pra-

=

Lugar dos feitos, dia e hora — Lugar de los hechos, dia y hora

3.- DESCRICION DOS FEITOS E PEDIMENTO / DESCRIPCION DE LOS HECHOS Y PETICION:

6 - Tramitacion solicitada :

|:| arbitraxe

[ ] mediacién previa IGC [] denuncia
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3.1 Formalizacion das reclamacions

3.1.1 Follas de Reclamacions: como cumprimentar a folla de reclamacidns
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6 - Tramitacion solicitada : L] arbitraxe [ ] mediacién previa IGC [ ] denuncia

IMPORTANTE:

De solicitar a intervencion da Xunta Arbitral de Consumo, para a resolucién da declaracion plantexada, ( recadro primeiro do
apartado 5 do impreso ), debera cumprimentar os datos seguintes:

B ] = TSR TUTTRTRRRRTTO +- + |1 B B 2 1! T F
SOLICITA :

1° No caso de non prosperar a mediacidn previa tramitada polo IGCC, que se traslade a reclamacion & Xunta Arbitral de
Consumo de Galicia para a sua resolucion, comprometéndome a cumprir o laudo que, no seu caso se dite.

2° Acepto a designacion de arbitro Gnico para a sta resolucion : ...........cceeeeae.... (SI/NON)

3° Designa a efectos de notificacion, en virtude do artigo 5 apartado a da Lei 60/2003 de 23 de decembro, de Arbitraxe, o

4° Subsidiariamente, e para o caso de que o reclamado non se someta a arbitraxe de consumo solicitada, que se inicie o
correspondente procedemento sancionador se & o caso, para corrixir as iregularidades expostas.

_______________________________________ T « |- SOOI + = 1= | B Sinatura—Fima: ...,

26



7

7

UD3. XESTION DE RECLAMACIONS E INDICADORES DE CALIDADE

3. AS RECLAMACIONS

INGTITUTO
XUNTA DE GALICIA | e o
WICEPRESIDENCIA SEGLINDA E ﬂ CONELIW0E Dd
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UD3. XESTION DE RECLAMACIONS E INDICADORES DE CALIDADE

3. AS RECLAMACIONS

3.1 Formalizacion das reclamacions

3.1.1 Follas de Reclamacions

Qué facer unha vez cumprimentada a folla de reclamacion?

= A folla de reclamacion debe ser asinada por ambas partes: o demandante e o demandado.
= Asinatura do demandado non implica a aceptacion das causas da demanda.

= O demandante quedarase coa folla onde figuran as sinaturas orixinais (folla branca destinada a
Administracion), e coa copia verde, e o demandado quedara coa folla amarela.

= O demandante gardara os documentos que sirvan de proba como facturas,garantia, resgardo
de compra, etc.

= Se no prazo aproximado de 10 dias a 1 mes o demandado non contesta ou non satisfai as
demandas do demandante, éste podera entregar a folla branca a Administracion competente

para que resolva nos prazos estipulados segundo normativa. a
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UD3. XESTION DE RECLAMACIONS E INDICADORES DE CALIDADE

Hz;. AS RECLAMACIONS

3.1 Formalizacion das reclamacions

3.1.2 Cartas de Reclamacion

» Se o0 establecemento non estd obrigado a ter as follas de reclamacion no seu
establecemento, calquera persoa usuaria podera formalizar a sUa queixa por escrito
mediante unha carta de reclamacion.

» A carta de reclamacion debe conter os seguintes datos:

* Nome, DNI e enderezo do demandante. E conveniente incluir un teléfono e correo
electronico de contacto.

* Datos do demandado: nome, enderezo, etc.

* Motivo da reclamacion: descripcion dos feitos.

« Compensacion que se solicita: econdmica; cambio, devolucion ou reparacion do

produto, etc. -
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UD3. XESTION DE RECLAMACIONS E INDICADORES DE CALIDADE

H3. AS RECLAMACIONS

3.1 Formalizacion das reclamacions

3.1.3 Onde presentar unha reclamacion?

» Pode presentarse no Instituto Galego do Consumo e da Competencia.

» Nas oficinas municipais de informacion 6 consumidor (OMIC): realizan a
recepcion, rexistro e acuse de recibo de queixas e reclamacions dos
consumidores, e remitenas 6 organismo competente en materia de resolucion.

» Asociacions de consumidores e usuarios: son entidades sen animo de lucro,
poden exercer funcion de asistencia, asesoramento e tamén representacion do
consumidor que presenta unha reclamacion. Algunhas das mais conecidas son: a
OCU e FACUA, entre outras.

» Por medio do Colexio Oficial de Farmacéuticos: a través da “Ventanilla Unica”
tramita as queixas e reclamacions, podendo entregar a reclamacion en formato
papel ou tamén en formato dixital.
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3. AS RECLAMACIONS

3.1 Formalizacion das reclamacions

3.1.3 Onde presentar unha reclamacion?

Presentar a Reclamacion a través do Colexio Oficial de Farmacéuticos

@
Jol
B
bas
[«
=
e

# cofces/home/reclamacion

& X | B AccesoColegiados | Escribaaguisubisqueds Q| Castellano | Galego

i
n F o
] CO I C
- EL COLEGIO v ZONA PUBLICA v VENTANILLA UNICA v SEDE ELECTRONICA ~

ASISTENCIA / RECLAMACIONES

CODIGOS DEONTOLOGICOS

El Colegio Oficial de Farmacéuticos de A Corufia tiene publicados los cddigos deontoldgicos en sus estatutos.

B Documentos relacionados

& Cadigo decntologico del COFC [castellano)] & Cadigo deontolaxico do COFC [galego]

QUEJAS Y RECLAMACIONES

Si desea obtener informacion o realizar una reclamacion tiene disponibles las siguientes vias, a utilizar en funcion de su tipo:

1 Servicio Galego de Satide. . Conselleria de Sanidade. Xunta de Galicia

1 Instituto Galego de Consumo, , mediante el impreso de reclamacion o el teléfono gratuito de informacion al consumidor.

I Tribunales de justicia.

1 Colegio Oficial de Farmacéuticos de A Coruiia, , mediante el formulario de reclamacion

UD3. XESTION DE RECLAMACIONS E INDICADORES DE CALIDADE

Tipo de presentacion

TELEMATICA (con certificado digital)
PRESENCIAL (con firma manuscrita)
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UD3. XESTION DE RECLAMACIONS E INDICADORES DE CALIDADE

3. AS RECLAMACIONS

3.1 Formalizacion das reclamacions

3.1.3 Onde presentar unha reclamacion?

Presentar a Reclamacion a través do
Colexio Oficial de Farmacéuticos:
modelo de formulario para a
presentacion de reclamacion no
colexio oficial de farmacéuticos da
provincia de A Corufa.

o~
@COfc COLEGIO OFICIAL DE FARMACEUTICOS DE LA PROVINCIA DE A CORUNA
Colagic Dfic

ol da Permocbuioon
ravinzio da A Corafia

SERVICID

ASISTENCIA / RECLAMACIONES

DOCUMENTO

SOLICITUD
DATOS DEL USUARIO
NOMERE APELLIDO
wF TELEFOND
EMaL
FARMACSA
DIRECCION
CODISO POSTAL PoBLACIEN
PROVINGIA Pais

HECHOS Y MOTIVOS DE SU QUEJA/RECLAMACION

FIRMA DE LA PERSONA SOLICITANTE

FECHA FIRMA,
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“3. AS RECLAMACIONS

3.2 COmo termina unha reclamacion?

CONCIALICIACION

Unha vez tramitada a reclamacion, inférmase a

empresa obxeto da reclamacion para que formule MEDIACION

as alegacions que considere oportunas.

- . ARBITRAXE
Iniciado o procedemento de reclamacion pode

rematar con:
TRIBUNAL DE XUSTIZA
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UD3. XESTION DE RECLAMACIONS E INDICADORES DE CALIDADE

H3. AS RECLAMACIONS

3.2 CoOmo termina unha reclamacion?

CONCILIACION
Tratase de atopar unha solucidn por medio
dun didlogo informal e amistoso entre as
partes.

MEDIACION

Similar & conciliacidon pero con actuacion dun
terceiro que actua como mediador. O acto
ten lugar en presenza dun letrado experto en
consumo que levanta acta sobre as
desavenencias ou acordos adoptados. En
caso de acordo tera efectos xuridicos para
ambas partes.

ARBITRAXE
O sistema nacional de Arbitraxe de Consumo é un

método alternativo para a resolucion de conflictos,
exclusivo para cuestions de consumo, féra dos
tribunais. E de caracter voluntario. E rapido (duracién
maxima de 4 meses, salvo acordo de prérroga por
ambas partes). E gratuito. Ambas partes se

comprometen a acatar a decisiéon do érgano arbitral
gue tera o mesmo alcance que unha senteza xudicial.

TRIBUNAL DE XUSTIZA
Cando non se acade un acordo polos sistemas anteriores,
a reclamacion acabara no xulgado, onde sera o xuiz o
gue emitira a sentenza correspondente.
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UD3. XESTION DE RECLAMACIONS E INDICADORES DE CALIDADE

Hz;. AS RECLAMACIONS

3.3 Lexislacion de referencia

Os principais instrumentos que garanten os dereitos do consumidor, incluido o dereito a reclamar son:

» A Consititucion Espafiola

» A lei xeral para a Defensa
dos Consumidores e
Usuarios (LGDCU), que
recolle 0S dereitos
basicos dos consumidores
e usuarios.

Articulo 51. Defensa de los consumidores

1. Los poderes publicos garantizaran la defensa de los consumidores y usuarios, protegiendo, mediante procedimientos
eficaces, la seguridad, la salud y los legitimos intereses econémicos de los mismos.

2. Los poderes publicos promoveran la informacién y la educacién de los consumidores y usuarios, fomentaran sus
organizaciones y oiran a éstas en las cuestiones que puedan afectar a aquellos, en los términos que la ley establezca.

3. En el marco de lo dispuesto por los apartados anteriores, la ley regulara el comercio interior y el régimen de autorizacion
de productos comerciales.

* Proteccidn contra riscos que poidan afectar a saude ou a seguridade do consumidor
Ou usuario.

* Proteccion dos lexitimos intereses econdmicos e sociais, en particular fronte a
practicas comerciais desleais e a inclusidon de cldusulas abusivas nos contratos.

* Indemnizacion de danos e reparacion dos prexuizos sufridos.

* Informacidn correcta sobre os bens ou servizos para facilitar o seu uso, consumo ou
disfrute adecuado.

* A proteccion dos dereitos mediante procedementos eficaces, en especial en
situacion de inferioridade, subordinacidon ou indefension.
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UD3. XESTION DE RECLAMACIONS E INDICADORES DE CALIDADE

“4. A CALIDADE NA OFICINA DE FARMACIA

A calidade refirese 6 conxunto de aspectos que aseguran que, as actividades que se realizan
cumpren coas esixencias minimas para satisfacer as expectativas dos clientes.

O concepto de calidade esta referido a

diversas areas de actividade como:

A xestion dos procesos internos.
Produtos que se venden

Servizos gue se prestan
Atencion o cliente
Etc.

Cando a oficina de farmacia consigue no conxunto das suas actuacidns superar as expectativas

dos clientes, estaremos falando de EXCELENCIA.
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UD3. XESTION DE RECLAMACIONS E INDICADORES DE CALIDADE

4. A CALIDADE NA OFICINA DE FARMACIA

4.1 Xestion da Calidade

A xestion de calidade dunha empresa é o conxunto de actividades e ferramentas destinadas a
gue os procesos de producion e os produtos e servizos que derivan deles sexan os esperados.

* Beneficios: unha correcta xestion da calidade da atencién 6
cliente, pddenos diferenciar da competencia e incrementar
como consecuencia as vendas.

Unha boa xestién da calidade | * Reputacidon: unha boa reputacién consiguese ofrecendo
repercute positivamente en: unha atencion de calidade na practica diaria, e viceversa.

* Conflictos, queixas e reclamacidons: aquelas empresas que
ofrezan produtos ou servizos defectuosos poden ser
responsabilizados por danos ou lesions derivados do seu
uso. Ofrecendo unha atencidon e servizo de postvenda de

calidade evitaremos conflictos, queixas e reclamacions.
37



UD3. XESTION DE RECLAMACIONS E INDICADORES DE CALIDADE

4. A CALIDADE NA OFICINA DE FARMACIA

_ _ I'ls indicadores utilizados deben ser: medibles e - !
4.2 Indicadores de Calidade ' cuantlfluahles faciles de obter, relevantes e actualizados. |

Un indicador de calidade é un instrumento de medida cuantitativo ou cualitativo que permite
facer unha valoracién dun produto ou servizo.

* Numero de clientes fieis.
* Numero de clientes perdidos nun periodo de tempo

determinado.

Indicadores de Calidade nunha
oficina de farmacia

Numero de queixas e/ou reclamacions recibidas.
 Numero de devolucion de produtos.

 Tempo medio de espera na farmacia para ser atendido.
* Grado de satisfaccion do cliente (a través de enquisas de

satisfaccion).
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UD3. XESTION DE RECLAMACIONS E INDICADORES DE CALIDADE

H4. A CALIDADE NA OFICINA DE FARMACIA

4.3 Sistema de xestion da calidade

IS0 9001

Gestion de calidad

SO

O principal obxetivo en materia de calidade dunha oficina de farmacia é lograr a satisfaccién do cliente,
por medio de instrumentos como por exemplo: a atencién, o asesoramento ou a exposion de produtos.

Para acadar os obxetivos de calidade, a empresa debe implementar un sistema de xestion da calidade que
abarque tédolos procesos que se levan a cabo na oficina de farmacia.

O método mais utilizado para implantar un sistema de xestidon é o basado nas normas ISO (International
Organization for Standarization). Estas normas sirven de referente de partida, e despois adecuanse a
actividade da empresa en cuestion.

As normas ISO son uns estandares de xestion da calidade normalizados, que permiten que unha empresa
poida validar a sua efectividade mediante unha auditoria externa.

As normas I1SO 9000 son un conxunto de normas editadas e revisadas periddicamente pola Organizacion
Internacional de Normalizacién (ISO) que aportan as reglas bdsicas para desarrollar un sistema de
calidade. Son aplicables a calquera tipo de empresa.

O Consello Xeral de Colexios Oficiais de Farmacéuticos utilizou a norma I1SO 9001:2015 para o caso da
oficina de farmacia e farmacia hospitalaria, adaptandoa a esta actividade profesional concreta. 39
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H4. A CALIDADE NA OFICINA DE FARMACIA

4.4 Norma de calidade para a oficina de farmacia

O Consello Xeral de Colexios Oficiais de Farmacéuticos rexistrou unha Norma de Calidade
para a Oficina de Farmacia basada na norma ISO 9001:2000. Esta norma é un documento
para a implantacion dun sistema de xestion da calidade naquelas oficinas de farmacia que
o desexen. As farmacias adheridas a esta norma poderan optar @ marca <<Calidade de
Farmacia>>, como indicador de que cumpre uns parametros basicos que garanten unha

atencion de calidade.
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H4. A CALIDADE NA OFICINA DE FARMACIA
4.5 Certificado de Calidade

= Cando a oficina de farmacia implanta un sistema de xestion de
calidade pode optar, de forma voluntaria, a un certificado que
demostre o recofiecemento do traballo ben realizado e o
interese por acadar a excelencia.

= Para obter o certificado de calidade, a oficina de farmacia, debe
someterse a unha auditoria externa que verifique e certifique a
eficiencia do sistema de xestion de calidade implantado.

= Avalidez do certificado de calidade € temporal.
= A obtencion do selo de calidade é un aspecto que diferencia a

oficina de farmacia da competencia, pero esixe un coste e
esforzo por parte do titular e de todo o persoal.

3
2(\ 9001:20{(/
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CERTIFICADO /
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%
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4. A CALIDADE NA OFICINA DE FARMACIA

4.6 Vantaxes e inconvenientes de implantar un sistema de xestion da calidade

A implantacion dun sistema de xestion da calidade leva a optimizacion dos procesos e a
diferenciacion, sen embargo tamén require dun esforzo e tempo extra para poder implantalo. Por
outra banda, require o compromiso de todo o equipo de traballo: titular e empregados

VANTAXES INCONVENIENTES

 Mellora dos sistemas de xestion do establecemento

(laboratorio, oficina de farmacia, etc). Por exemplo * Implica un esforzo economico.

mediante o instrumento: control de costes. * Reticencias por parte do persoal, porque
e Mellora dos sistemas operativos do implica asumir novas responsabilidades.

establecemento: mediante a revision e actualizacién * Maior carga de traballo (débese documentar

dos procedementos_ por escrito os procedementos), que pode
« Mellora da relacién con proveedores e usuarios. restar tempo de dedicacion a actividade
* Foméntase a comunicacidon interna entre todo o farmacéutica.

equipo. O persoa| ten maior motivacion porque * Posible exceso de documentacion xerada.

forma parte activa da toma de decision.
* Aumenta a eficacia xeral, que se traduce nun
incremento da satisfaccion do cliente.
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