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CONTENIDOS

1. Tratamiento de peticiones. sugerencias. consultas. quejas y reclamaciones.
1.1. Derechos y garantias de los obligados tributarios.

1.2. Deberes de informacion y asistencia a los obligados tributarios.

1.3. Habilidades personales y sociales.

1.3. Habilidades personales y sociales CONT .

2. El Consejo de Defensa del Contribuyente.

2.1. Organizacion.

2.2. Composicién.

2.3. Funcionamiento.

3. Procedimiento de recogida y tramitacion de quejas y reclamaciones.

3.1. Elementos formales de contextualizacion de la queja o reclamacion.

3.2. Estructura y documentacion necesaria.

3.3. Plazos de presentacion.

3.4. Interposicion de la reclamacién ante los distintos érganos/entes.

4. Consultas tributarias.

4.1. Clases.

4.2. Requisitos de formalizacion.

4.3. Efectos.

4.4. La consulta tributaria escrita.

5. Comunicacion en situaciones de sugerencias. consultas. quejas y reclamaciones.
5.1. Tipos: Interpersonal. telefénica. telematica y escrita.

5.2. Canalizacion de la informacion tributaria.

6. Atencién al contribuyente.

6.2. Escucha activa.

6.3. Asertividad.

6.4. Feed-back. otras.

6.

1. Lenguaje.

6.2. Escucha activa.

6.3. Asertividad.

6.4. Feed-back. otras.

7. Atencién al contribuyente en camparfias de informacién general.

7.1. Finalidad.

7.2. Caracteristicas.

8. Técnicas de resolucion de situaciones conflictivas en la atencién al contribuyente.
9. Formas de aplicacion de la normativa de proteccion de datos en la atencién al contribuyente.
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