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Euroinnova International Online Education

Especialistas en Formacion Online

SOMOS
EUROINNOVA
INTERNATIONAL
ONLINE
EDUCATION

Euroinnova International Online Education inicia su
actividad hace mas de 20 afos. Con la premisa de
revolucionar el sector de la educacién online, esta
escuela de formacién crece con el objetivo de dar la
oportunidad a sus estudiantes de experimentar un
crecimiento personaly profesional con formacién
eminentemente practica.

Nuestra visién es ser una escuela de formacién online
reconocida en territorio nacional e internacional por
ofrecer una educacién competente y acorde con la

realidad profesional en busca del reciclaje profesional.

Abogamos por el aprendizaje significativo para la vida
real como pilar de nuestra metodologia, estrategia que
pretende que los nuevos conocimientos se incorporen
de forma sustantiva en la estructura cognitiva de los
estudiantes.

R

CERTIFICACION
EN CALIDAD

www.euroinnova.edu.es

Euroinnova International Online Education es miembro de pleno
derecho en la Comision Internacional de Educacién a Distancia,
(con estatuto consultivo de categoria especial del Consejo
Econdémico y Social de NACIONES UNIDAS), y cuenta con el
Certificado de Calidad de la Asociacion Espafiola de
Normalizacion y Certificacion (AENOR) de acuerdo a la
normativa ISO 9001, mediante la cual se Certifican en Calidad
todas las acciones formativas impartidas desde el centro.
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Descubre Euroinnova International Online Education

Nuestros Valores

_/z:\

B> L

ACCESIBILIDAD HONESTIDAD

Somos cercanos y Comprensivos, Somos claros y transparentes,
trabajamos para que todas las nuestras acciones tienen como Ultimo
personas tengan oportunidad de objetivo que el alumnado consiga sus
seguir form&ndose. objetivos, sin sorpresas.

PRACTICIDAD

Formacion practica que suponga un
aprendizaje significativo. Nos
esforzamos en ofrecer una
metodologia practica.

EMPATIA

Somos inspiracionales y trabajamos
para entender al alumno y brindarle
asf un servicio pensado pory para él

A dia de hoy, han pasado por nuestras aulas mas de 300.000 alumnos provenientes de
los 5 continentes. Euroinnova es actualmente una de las empresas con mayor indice de
crecimientoy proyecciéon en el panorama internacional.

Nuestro portfolio se compone de cursos online, cursos homologados, baremables
en oposiciones y formacion superior de postgrado y master.

www.euroinnova.edu.es
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Postgrado en Atencién al Cliente: Calidad en el Servicio + Titulacidon Universitaria

INTERNATIONAL ONLINE EDUCATION

€Y EUROINNOVA

DURACION
0425 horas

MODALIDAD
OOnline

CREDITO
05 ECTS

CENTRO DE FORMACION:
Euroinnova International

Online Education EUROINNOVA

INTERNATIONAL ONLINE EDUCATION

TITULACION

Titulacién Multiple: - Titulacion de Postgrado en Atencion al Cliente: Calidad en el Servicio
con 300 horas expedida por EUROINNOVA INTERNATIONAL ONLINE EDUCATION, miembro
de la AEEN (Asociacion Espanola de Escuelas de Negocios) y reconocido con la excelencia
académica en educacién online por QS World University Rankings - Titulaciéon Universitaria
en Calidad Total: EFQM con 5 Créditos Universitarios ECTS. Formacién Continua baremable
en bolsas de trabajo y concursos oposicién de la Administracion Publica.

CUALIFICAZ _ -
Titulacién Expedida por G Titulacién Avalada para el
Euroinnova International ﬁ Desarrollo de las Competencias
©nline Education - Profesionales R.D. 1224/2009

Una vez finalizado el curso, el alumno recibirad por parte de Euroinnova International Online Education via
correo postal, la titulacion que acredita el haber superado con éxito todas las pruebas de conocimientos
propuestas en el mismo.

Esta titulacion incluird el nombre del curso/master, la duracidn del mismo, el nombre y DNI del alumno, el
nivel de aprovechamiento que acredita que el alumno superé las pruebas propuestas, las firmas del
profesory Director del centro, vy los sellos de la instituciones

gue avalan la formacién recibida (Euroinnova Internaional Online Education y la Comisién Internacional
para la Formacion a Distancia de la UNESCO).

AENOR | AENOR [t
www.euroinnova.edu.es {IQNET
(oo | [omr | * LTD
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EUROINNOVA INTERNATIONAL ONLINE EDUCATION

EXPIDE LA SIGUIENTE TITULACION
NOMBRE DEL ALUMNO/A

con NGmero de Documento XXXXXXXXX ha superado los estudios correspondientes de

Nombre de la Accién Formativa

de XXX horas, perteneciente al Plan de Formacion de EUROINNOVA en la convocatoria de XXX

¥ para que surta los efectos pertinentes queda registrado con nimero de expediente XXXX/XXXX-XXXX-XXXXXX

Con un nivel de aprovechamiento ALTO

Y para que conste expido la presente TITULACION en

Granada, a (dia) de (mes) del (afio)

La Direccion General Firma del. Alumno/a

NOMBRE DEL DIRECTOR ACADEMICO sello NOMBRE DEL ALUMNO

AENOR § AENOR

GESTION
DELACALIDAD

www.euroinnova.edu.es

LTD
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DESCRIPCION

fe 1) euroINNOVA

&  INTERNATIONAL ONLINE EDUCATION

Este curso en Atencién al Cliente: Calidad en el Servicio le ofrece una formacion
especializada en la materia. En el &mbito del comercio y marketing, es necesario conocer los
diferentes campos de la atencién al cliente, consumidor o usuario, dentro del drea
profesional de la compraventa. Asi, con el presente curso en Atencién al Cliente: Calidad en
el Servicio se pretende aportar los conocimientos necesarios para la gestién de la atencién al
cliente/consumidor/usuario y las técnicas de informacion y atencién al
cliente/consumidor/usuario.

OBJETIVOS

¢ Adquirir la capacidad necesaria para el correcto uso de las estrategias del servicio para
dar a conocer las distintas técnicas para medir la satisfaccion del cliente y diagnosticar
los errores cometidos.

e Aprender a implantar en el trabajo diario un programa de calidad en el servicio, para
preparar a los trabajadores en la utilizacion del teléfono como instrumento de
atencién e informacion al publico.

e Aprender la importancia de la comunicacién en el servicio de cara a la satisfaccién del
cliente y de los trabajadores que prestan el servicio, de manera que se distingany
conozcan las normas de calidad.

¢ Adquirir los conocimientos, habilidades y competencias que el mercado laboral actual
exige a los especialistas en calidad en el servicio y atencién al cliente, para desarrollar
su carrera profesional en el sector, por medio del aprendizaje de las principales
técnicas encaminadas a la satisfaccién del consumidor.

» Analizar las caracteristicas de una empresa/organizacion para transmitir laimagen mas
adecuada.

e Aplicar los procedimientos adecuados para la obtencion de informacién necesaria en la
gestion de control de calidad del servicio prestado por una empresa/organizacion.

¢ Aplicar técnicas de comunicacion en situaciones de atencién/asesoramiento al cliente.

e Aplicar técnicas de organizacién de la informacién, tanto manuales como informaticas.

¢ Manejar como usuario aplicaciones informaticas de control y seguimiento de clientes o
base de datos y aplicar procedimientos que garanticen la integridad, seguridad,
disponibilidad y confidencialidad de la informacién almacenada.

A QUIEN VA DIRIGIDO

. AENOR || AENOR [ECEEEES
www.euroinnova.edu.es {|lQNET
(o | [oowom | * LTD
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Este curso en Atencién al Cliente: Calidad en el Servicio a los profesionales del mundo del
comercio y marketing, concretamente en atencién al cliente, consumidor o usuario, dentro
del drea profesional de la compraventa, y a todas aquellas personas interesadas en adquirir
conocimientos relacionados con la Calidad.

PARA QUE TE PREPARA

Este curso en Atencién al Cliente: Calidad en el Servicio le prepara para gestionar y ejecutar
los planes de atencion al cliente/consumidor/usuario de bienes y servicios, de acuerdo con la
normativa y legislacién vigente en materia de consumo, los procedimientos establecidos y
las especificaciones recibidas.

SALIDAS LABORALES

Calidad

AENOR j§] AENOR .
www.euroinnova.edu.es {|QNE
s | e T )
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MATERIALES DIDACTICOS

B

* Envio de material diddctico solamente en Espana.

¢ Manual tedrico: Técnicas de Informaciéony
Atencién al Cliente / Consumidor / Usuario

¢ Manual tedrico: Gestion de la Atencién al
Cliente / Consumidor / Usuario

¢ Manual teérico: Calidad Total: EFQM

e Paquete SCORM: Técnicas de Informacion y
Atencién al Cliente / Consumidor / Usuario

¢ Paquete SCORM: Gestion de la Atencioén al
Cliente / Consumidor / Usuario

e Paquete SCORM: Calidad Total: EFQM

AENOR || AENOR [RERSEEEN
www.euroinnova.edu.es sooe | {IQNET
(oo | [omr | * LTD
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FORMAS DE PAGO

- Tarjeta de crédito.

- Transferencia. (°-\

- Paypal. = bizum

- Bizum.

- PayU. W b? gmozl
- Amazon Pay.

LLAMANOS GRATISAL &

FINANCIACION Y BECAS

Matriculate en comodos
Plazos sin intereses.

Fracciona tu pago con la
garantia de

Innovapay

EUROINNOVA continta ampliando su programa de becas para acercar y posibilitar el aprendizaje continuo al

maximo numero de personas. Con el fin de adaptarnos a las necesidades de todos los perfiles que

componen nuestro alumnado.

Euroinnova posibilita el
acceso a la educacion
mediante la concesion
de diferentes becas.

Ademas de estas ayu-
das, se ofrecen Facilida-
des economicas y me-
todos de financiacion
personalizados 100 %

T BECA
sin intereses.

Emprende

www.euroinnova.edu.es

BECA
Desempleados

BECA
Antiguos
Alumnos
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LIDERES EN FORMACION ONLINE

7 Razones para confiar en Euroinnova

v/ 25% de alumnos internacionales.

v/ 97% de satisfaccion.

v 100% lo recomiendan.

v Mas de la mitad ha vuelto a
estudiar en Euroinnova

NUESTRA EXPERIENCIA

v Mas de 20 afios de experiencia.

' Mas de 300.000 alumnos vya se han
formado en nuestras aulas virtuales

« Alumnos de los 5 continentes.

Las cifras nos avalan

< 4,7 Ak hkA

4,7 kKA 8.582 '] 5.856
\7 2.625 opiniones 0

12.842 opiniones suscriptores suscriptores

NUESTRO EQUIPO

En la actualidad, Euroinnova cuenta con un equipo humano formado por mas de 300
profesionales. Nuestro personal se encuentra sélidamente enmarcado en una estructura
que facilita la mayor calidad en a atencién al alumnado.

NUESTRA METODOLOGIA

—_—

@ APRENDIZAJE SIGNIFICATIVO

- 100% ONLINE

Jm— —

Estudia cuando y desde donde quieras.
Accede al campus virtual desde cualquier

dispositivo.
EQUIPO DOCENTE

O L]
@ ESPECIALIZADO

Euroinnova cuenta con un equipo de
profesionales que haradn de tu estudio una
experiencia de alta calidad educativa

www.euroinnova.edu.es

Con esta estrategia pretendemos que los
nuevos conocimientos se incorporen de
forma sustantiva en la estructura cognitiva
del alumno.

% NO ESTARAS SOLO

Acompafamiento por parte del equipo de
tutorizacién durante toda tu experiencia
como estudiante.

oo,
Lesose

AENOR AENOR i,
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CALIDAD AENOR

« Somos Agencia de Colaboracién N° 9900000169 autorizada por el Ministerio
de Empleo y Seqguridad Social.

« Se llevan a cabo auditorias externas anuales que garantizan la maxima calidad
AENOR.

« Nuestros procesos de ensefanza estan certificados por AENOR por a ISO 9001

-'t!:,
AENOR | AENOR Bt
GESTION GESTION I Q N E T
DE LA CALIDAD AMBIENTAL

.
1S0 3001 1S014001 LTD

CONFIANZA
60L§A DE EMPLEO
Contamos con el sello de Y PRACTICAS
Confianza Online y Disponemos de Bolsa de
colaboramos con la Empleo propia con diferentes
Universidades mas ofertas de trabajo, y facilitamos
o la realizacidon de practicas de
prestigiosas, empresa a nuestro alumnado.
Administraciones Publicas y

Empresas Software a nivel Somos agencia de colaboracion

: _ ) _
Nacional e Internacional. N° 9900000169 autorizada por
el Ministerio de Empleoy

Seguridad Social.
*
O * o oreRa be MNP
e | Y SEGURIDAD SOCIAL
CONFIANZA
ONLINE

oo,
Lesose

AENOR AENOR i,

www.euroinnova.edu.es
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SOMOS DISTRIBUIDORES DE FORMACION

Como parte de su infraestructuray
como muestra de su constante
expansioén, Euroinnova incluye dentro
de su organizacién una editorial y una
imprenta digital industrial.

ONLINE EDUCATION

www.euroinnova.edu.es

AENOR § AENOR
:
[EETHE | CITT
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ALIANZAS Y ACREDITACIONES
—

UCAM s UCAV

UNIVERSIDAD |1
CATOLICA DE MURCIA DE F“\

SVERSy,
§
=

www.ucavila.es

N3 UNIVERSIDAD H
|Im 4 udima
EBRIJA

Universidad Europea
Miguel de Cervantes

utc &£@ ™N.oTus UANE UTEG::..

Universidad Tres Culturas

SAN IGNACIO
UNIVERSITY
MIAMI, FL

* X %

< B
1 | a gt Junta
c a de Andalucia

. Unién Europea

@“ W UDAVINCI @ ecampus

FONDO
AENO

EUROPEO

CERTIFIED
ASSOCIATE

wliNet @ "‘
W Adobe

150 9001

®x°cechr ©

CONFIANZA
INLIN

iyl Google

ffice :
Accredited Technical Associate .': or E d u Catl on

aMaDEus S |38
software Specialist HP ExpertONE

Your technology partner

J Microsoft®

AENOR || AENOR %
:
EEa— )

www.euroinnova.edu.es
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Programa Formativo
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MODULO 1. GESTION DE LA CALIDAD TOTAL: MODELO
EFQM

UNIDAD DIDACTICA 1. FUNDAMENTOS DEL CONCEPTO DE CALIDAD

Introduccion al Concepto de Calidad
Definiciones de Calidad

El Papel de la Calidad en las Organizaciones
Costes de Calidad

Beneficios de un Sistema de Gestion de Calidad

AN =

UNIDAD DIDACTICA 2. EVOLUCION DEL CONCEPTO DE CALIDAD

1. Evolucién del Concepto de Calidad
2. Etapas del Control de la Calidad
3. Autores del Concepto de Calidad Total

UNIDAD DIDACTICA 3. LA CALIDAD TOTAL (TQM): DESARROLLO Y CONCEPTOS
RELACIONADOS

Los tres niveles de la Calidad

La Direccién y la Gestion de la Calidad

Conceptos relacionados con la Gestién de la Calidad
Disefo y planificacién de la Calidad

El Benchmarking y la Gestién de la Calidad

La Reingenieria de Procesos

oukwnNn-=

UNIDAD DIDACTICA 4. PRINCIPIOS BASICOS DEL MODELO EFQM

1. Estructura del modelo
2. La Calidad Totaly el Modelo EFQM
3. Principios fundamentales de la excelencia

UNIDAD DIDACTICA 5. CRITERIOS AGENTES DEL MODELO EFQM

Liderazgo
Estrategia
Personas

Alianzas y recursos
Procesos

vhwnNn-=

www.euroinnova.edu.es
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UNIDAD DIDACTICA 6. CRITERIOS DE RESULTADOS DEL MODELO EFQM

EUROINNOVA M€
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Resultados en los clientes
Resultados en las personas
Resultados en la sociedad
Resultados clave

HwwnN =

UNIDAD DIDACTICA 7. APLICACION DE LA MEJORA CONTINUA: ESQUEMA LOGICO REDER

El Concepto REDER

Criterios de Agentes Facilitadores

Criterios de Resultados

Matrices de andlisis y puntuacion

Esquema general del proceso de evaluacién

Etapas clave del proceso de evaluacion

Modelo adaptado

Ultimas novedades del modelo EFQM de excelencia

N kWD =

UNIDAD DIDACTICA 8. RECONOCIMIENTOS MODELO EFQM

Vision General

Proceso del premio

Proceso del Sello CGC

Convalidacién con el reconocimiento de EQM
El nuevo enfoque de evaluacion de la EFQ

vhwnNn =

UNIDAD DIDACTICA 9. APLICACIONES PRACTICAS DEL MODELO EFQM

1. Laimportancia del cuestionario de autoevaluacion
2. Herramienta de Guia y Soporte a la Metodologia de Autoevaluacién

MODULO 2. SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD. ISO
9001:2015

UNIDAD DIDACTICA 1. PRINCIPIOS CLAVE DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Introduccion a los principios basicos del Sistema de Gestion de la Calidad
Enfoque al cliente

Liderazgo

Participacién del personal

Enfoque basado en procesos

Mejora

Toma de decisiones basada en la evidencia

Gestion de las relaciones

N WD =

UNIDAD DIDACTICA 2. HERRAMIENTAS BASICAS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

1. Ciclo PDCA (Plan/Do/Check/Act)

www.euroinnova.edu.es
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Tormenta de ideas

Diagrama Causa-Efecto

Diagrama de Pareto

Histograma de frecuencias

Modelos ISAMA para la mejora de procesos
Equipos de mejora

Circulos de Control de Calidad

El ordeny la limpieza: las 5s

Seis SIGMA

COVXNOULA~WDN

—

UNIDAD DIDACTICA 3. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD. INTRODUCCION A LA ISO
9001:2015

1. Las normas ISO 9000y 9001
2. La Estructura de Alto Nivel
3. Principales factores de desarrollo de la ISO 9001:2015

UNIDAD DIDACTICA 4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD. ISO 9001:2015

Objeto y Campo de Aplicacién
Referencias Normativas
Términos y Definiciones
Contexto de la Organizacion
Liderazgo

Planificacion

Soporte

Operacion

Evaluacién del desempeio
Mejora

COVONAILN A WN =

—

UNIDAD DIDACTICA 5. IMPLANTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD (SGC)

Documentacién de un SGC

Hitos en la implantacién de un SGC

Etapas en el desarrollo, implantacion y certificacion de un SGC

Metodologia y puntos criticos de la implantacion

El analisis DAFO

El proceso de acreditacion

Pasos para integrar a los colaboradores del Sistema de Gestion de la Calidad en la
empresa

8. Factores clave para llevar a cabo una buena gestién de la calidad

MODULO 3. AUDITOR DE SISTEMAS DE GESTION DE LA
CALIDAD (ISO 19011)

Nounbkbwn =
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UNIDAD DIDACTICA 1. INTRODUCCION AL CONCEPTO DE AUDITORIA

1. Origeny definicion del concepto de Auditoria
2. Tipos de Auditorias
3. El comportamiento ético durante la Auditoria

UNIDAD DIDACTICA 2. AUDITORIA DEL SISTEMA DE GESTION

Introduccion a la Auditoria de los Sistemas de Gestion

Norma ISO 19011. Directrices para la Auditoria de los Sistemas de Gestion
Objetivos de la Auditoria de Sistemas de Gestion

Fuentes de Informacion

Independencia de los Auditores

Principios Profesionales

Riesgos en un Auditoria

NounbkbwnN =

UNIDAD DIDACTICA 3. ASPECTOS CONCEPTUALES DE LA ISO 19011

1. Introducciény contenido de la norma ISO 19011

2. Quiény en qué auditorias se debe usar la ISO 19011

3. Términosy definiciones aplicados a la auditoria de sistemas de gestion
4. Principios de la auditoria de Sistemas de Gestion

UNIDAD DIDACTICA 4. PLANIFICACION Y GESTION DEL PROGRAMA DE AUDITORIA

Introduccioén a la creacién del Programa de Auditoria

Establecimiento e implementacion del programa de Auditoria

Objetivos y Alcance del Programa y de las Auditorias Individuales.

Funciones, Responsabilidades y Competencias del Responsable del Programa.
Evaluacién de los Riesgos del Programa de Auditoria.

Procedimientos y Métodos.

Gestion de Recursos.

Monitoreo, seguimiento y reajuste del Programa de Auditoria

Establecimiento y Mantenimiento de Registros y Administracién de Resultados

WoOoNQL A WN =

UNIDAD DIDACTICA 5. PREPARACION Y REALIZACION DE AUDITORIAS SEGUN LA NORMA
ISO 19011

Generalidades en la Realizacién de la Auditoria

Inicio de la Auditoria.

Actividades Preliminares de la Auditoria.

La Realizacion de la Auditoria

El Informe Final y la Reunién de Clausura
Seguimiento de las Acciones Correctoras
Aseguramiento de la Calidad de la Auditoria

indices y Métricas relacionadas con la Auditoria
Documentos de Trabajo e Informes de Auditoria
Implantacién de las Auditorias de Sistemas de Gestién

CVvONOULRAWN =

—
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UNIDAD DIDACTICA 6. COMPETENCIA Y EVALUACION DE AUDITORES
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El Auditor de Sistemas de Gestion

Cualificacién del Auditor

Independencia del Auditor

Funciones y Responsabilidades de los Auditores.

HwwnN =

UNIDAD DIDACTICA 7. AUDITORIA DE SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD. APLICACION
PRACTICA 19011

Auditorias de Calidad

Sistemas de Calidad

Definiciones y conceptos asociados

El auditor de Calidad

La ISO 9001:2015 y la Interpretacion de sus Requisitos
La Responsabilidad de la Direccién

La Gestion de los Recursos

La Realizacién del Producto

Medicién, Analisis y Mejora

MODULO 4. INTEGRACION DE SISTEMAS DE GESTION. ISO
66177

UNIDAD DIDACTICA 1. NORMAS INTERNACIONALES DE SISTEMAS DE GESTION

WO NN A WN =

Introduccion a las normas ISO 9001, ISO 14001 y OSHAS 18001

ISO 9001. Sistema de Gestion de la Calidad

ISO 14001. Sistema de Gestién Medioambiental

OSHAS 18001. Sistema de Gestion de la Seguridad y Salud Ocupacional

AN =

UNIDAD DIDACTICA 2. LA INTEGRACION DE SISTEMAS DE GESTION (ISO 66177)

1. Introduccién a los Sistemas Integrados de Gestién
2. LaIntegracién de los Sistemas de Gestién
3. Beneficios de la Integracién de los Sistemas de Gestion

UNIDAD DIDACTICA 3. EL PLAN DE INTEGRACION

El Analisis del Entorno de la Organizacion

El Andlisis DAFO

El Nivel y el Modo de Integracién

Requisitos para la Integracion de los Sistemas
El Plan de Integracién

El Proceso de Implantacién y Seguimiento

oukhwn-=

UNIDAD DIDACTICA 4. GESTION POR PROCESOS

1. Introduccion a la Gestion por Procesos

www.euroinnova.edu.es
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2. El Enfoque Basado en Procesos
3. Gestién Basada en Procesos para la Consecucion de Objetivos
4. Beneficios de la Gestién por Procesos

UNIDAD DIDACTICA 5. DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION INTEGRADO

1. Introduccién a la Documentacién del Sistema de Gestién Integrado
2. Ejemplo Practico de un Manual para la Sistema de Gestién Integrado

UNIDAD DIDACTICA 6. PROCESOS DE REALIZACION DEL PRODUCTO

1. Procesos de Realizacién de Productos

MODULO 5. ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD EN RELACION
CON PROVEEDORES

UNIDAD DIDACTICA 1. FUNCION DE COMPRAS Y APROVISIONAMIENTO. ESTRATEGIAS
PARA UNA GESTION EFICAZ

Conceptos y objetivos de la funcién de compras

La importancia de la Gestion de Compras

Funciones de la Direccién de Compras en las distintas etapas del aprovisionamiento
La estructura de la empresay la eficacia en la gestion de compras

Contribucién al beneficio de la empresay su relaciéon con otras areas

vhwnNn=

UNIDAD DIDACTICA 2. INVESTIGACION, BUSQUEDA ACTIVA'Y RELACION CON LOS
PROVEEDORES.

Internacionalizacién de las empresas
La solicitud de oferta

Canales de busqueda activa
Busqueda de posibles proveedores
Criterios de seleccién

AN =

UNIDAD DIDACTICA 3. LA PREVISION CUANTITATIVA

1. Introduccién

2. Analisis ABC

3. Métodos de previsiéon

4. Algunos conceptos bdsicos

UNIDAD DIDACTICA 4. LA OPERATIVA DE TRABAJO EN COMPRAS

1. Introduccion
2. Peticién y evaluacion de ofertas
3. La negociacién
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UNIDAD DIDACTICA 5. ESTRATEGIAS DE APROVISIONAMIENTO Y GESTION DE STOCK
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Idea global y presentacion

Costos de inventarios

Planificacion del reaprovisionamiento

Control de inventarios

Gestion integrada de inventarios

Simulacion dindmica de estrategias de reaprovisionamiento

oukwn-=

UNIDAD DIDACTICA 6. CONTRATOS MERCANTILES PARA LA GESTION DE COMPRAS

Contrato de compraventa
Péliza de seguro

Contrato de leasing
Contrato de renting
Contrato de factoring
Confirming de proveedores

oukhwn-=

UNIDAD DIDACTICA 7. OBJETIVOS Y PRINCIPIOS DEL CONTROL DE LA CALIDAD

1. Definicién del control de calidad
2. Aspectos econémicos del control de calidad
3. Principios de accién y resultados de un control de calidad moderno

UNIDAD DIDACTICA 8. EL PLAN DE ACCION DEL CONTROL DE CALIDAD

1. La necesidad de un programa
2. Las fases del plan de accién
3. Elanalisis de costes y la definicion de los objetivos

MODULO 6. CALIDAD EN EL SERVICIO DE ATENCION AL
CLIENTE

UNIDAD DIDACTICA 1. DECISIONES QUE INFLUYEN AL CLIENTE.

1. Las decisiones sobre los productos
2. Las decisiones sobre distribucién
3. Las decisiones sobre precios

UNIDAD DIDACTICA 2. SERVICIO/ASISTENCIA AL CLIENTE

1. Servicio al cliente

2. La calidad del servicio al cliente

3. Asistencia al cliente

4. Indicaciones de la asistencia al cliente

www.euroinnova.edu.es
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UNIDAD DIDACTICA 3. CALIDAD PERCIBIDA Y SATISFACCION AL CLIENTE.

Introducciéon

Herramientas de medida de la calidad percibida
Calidad percibida por el consumidor

Calidad de servicio

¢Por qué medir la calidad percibida?

(Por qué resulta dificil medir la calidad percibida?
Herramientas para medir la satisfaccion del cliente

Nounbkbwn =

UNIDAD DIDACTICA 4. EL CLIENTE

El cliente

Comportamiento del cliente

Necesidades del cliente

Tipos de clientes

Andlisis de comportamiento del cliente
Factores de influencia en la conducta del cliente
Modelos de comportamiento del cliente

Nouhkhwn-=

UNIDAD DIDACTICA 5. EL VENDEDOR

El vendedor

Tipos de vendedores

Caracteristicas del buen vendedor

Cémo tener éxito en las ventas
Actividades del vendedor

Nociones de psicologia aplicada a la venta

oukhwn-=

UNIDAD DIDACTICA 6. COMUNICACION VERBAL

Introduccion

Defectos frecuentes de la comunicacién
Leyes de la Comunicacién

Principios de la Comunicacion

El proceso de Comunicacion

Mensajes que faciliten el didlogo
Obstructores de la Comunicacién

La retroalimentacién

Ruidos y barreras en la Comunicacién

10. La expresion oral en la venta

11. Veinte sugerencias para la Comunicacioén oral
12. Conclusién: consejos practicas para mejorar la Comunicacion

N WD =

e

UNIDAD DIDACTICA 7. ACTITUD Y COMUNICACION NO VERBAL.

1. Introduccién
2. ;Qué es la Comunicacién no verbal?

www.euroinnova.edu.es
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Componentes de la Comunicacion no verbal
El contacto visual

La proxémica

La posturay la posicién

Bloqueos y barreras corporales

Los gestos

El apretén de manos

L ooNUn AW

UNIDAD DIDACTICA 8. TRATAMIENTO DE QUEJAS, DUDAS, RECLAMACIONES Y
OBJECIONES.

Introducciéon

¢Por qué surgen las reclamaciones?

Directrices en el tratamiento de quejas y objeciones
(Qué hacer ante el cliente?

(Qué no hacer ante el cliente?

Actitud ante las quejas y reclamaciones
Tratamiento de dudas y objeciones

Atencién telefénica en el tratamiento de quejas

N hAWN =

UNIDAD DIDACTICA 9. SEGURIDAD E HIGIENE

1. Seguridad; los riesgos

2. Higieney calidad del ambiente

3. Comforty ambientes de trabajo

4. Métodos de conservacion y manipulacion de alimentos

UNIDAD DIDACTICA 10. ATENCION AL CLIENTE EN EL SIGLO XXI

1. Las Nuevas Tendencias en la Atencién al Cliente

MODULO 7. CONTROL DE CALIDAD Y BUENAS PRACTICAS EN
EL LABORATORIO

UNIDAD DIDACTICA 1. APLICACION DE UN SISTEMA DE CALIDAD EN UN LABORATORIO

1. Elaboracién de un procedimiento normalizado de trabajo, de acuerdo con los
protocolos de un estudio determinado

2. Garantia de calidad Procedimientos normalizados de trabajo Normas y Normalizaciéon
Certificacién y Acreditacién

3. Técnicas y métodos de evaluacién de trabajos de laboratorio

4. Concepto de Proceso y mapas de proceso

5. Diagramas de los procesos de trabajo

UNIDAD DIDACTICA 2. ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD EN EL LABORATORIO

1. Principios basicos de calidad Calidad en el laboratorio Control de la calidad Calidad
total Manuales y sistemas de calidad en el laboratorio (ISO, ISO, BPL,etc)

www.euroinnova.edu.es
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2. Manejo de manuales de calidad y reconocer procedimientos normalizados de trabajo

UNIDAD DIDACTICA 3. APLICACION DE LAS TECNICAS ESTADISTICAS Y DOCUMENTALES
PARA EL ANALISIS, CONTROL Y CALIDAD DE PRODUCTOS EN EL LABORATORIO

Técnicas de documentaciéon y comunicacion

Técnicas de elaboracién de informes

Materiales de referencia

Calibracién Conceptos sobre calibracion de instrumentos (balanza, pHmetro, absorcion

atoémica, pipetas, etc)

Calibrar equipos y evaluar certificados de calibraciéon

Control de los equipos de inspeccién, mediciéon y ensayo

7. Ensayos de significacion Evaluacion de la recta de regresion: residuales y bandas de
confianza

8. Realizar ensayos de significacidon y construir una recta de regresién

9. Graficos de control por variables y atributos Interpretacion de los gréaficos de control

PN =

own

UNIDAD DIDACTICA 4. SEGURIDAD, HIGIENE Y PREVENCION DE RIESGOS EN EL
LABORATORIO DE ANALISIS CLINICOS

Normativa legal vigente en materia de seguridad e higiene en el trabajo

Riesgos fisicos, quimicos y bioldégicos en el desempeno de la actividad profesional
Medidas de prevencién y proteccion en las diferentes areas de trabajo
Sefalizacion relativa a seguridad e higiene

Equipos de proteccién y seguridad

Eliminacion de los residuos bioldgicos en el laboratorio clinico

Actuacion de emergencia ante un accidente bioldgico

MODULO 8. EL LABORATORIO DE ENSAYO Y CALIBRACION

UNIDAD DIDACTICA 1. INTRODUCCION A LOS ASPECTOS BASICOS DEL LABORATORIO DE
ENSAYO Y CALIBRACION

NouhkhwnN-=

1. Introduccion a los laboratorios de ensayo y calibracion
2. Personal de laboratorio

3. Acreditacion de ensayos y calibracion

4. Buenas practicas de laboratorio

UNIDAD DIDACTICA 2. MATERIAL Y EQUIPO BASICO DE LABORATORIO

1. Clasificacion de los materiales de laboratorio
2. Instrumentos y aparatos mas utilizados en el laboratorio
3. Material volumétrico

UNIDAD DIDACTICA 3. CONSERVACION Y MANTENIMIENTO DE LOS EQUIPOS DE
LABORATORIO

1. Medidas de conservacién de los equipos
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2. Mantenimiento de los equipos
3. Normas de orden y mantenimiento en el laboratorio
4. Tratamiento de residuos
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UNIDAD DIDACTICA 4. NORMAS DE HIGIENE EN EL LABORATORIO

Normas bdsicas de higiene en el laboratorio
Limpieza del material de laboratorio
Desinfeccion del material de laboratorio
Esterilizacion del material de laboratorio

HwwnN =

UNIDAD DIDACTICA 5. SISTEMAS DE CONTROL DE RIESGOS EN EL LABORATORIO.
PROTECCION COLECTIVA E INDIVIDUAL

1. Introduccién
2. La Proteccién Colectiva
3. La proteccién individual Equipos de Proteccién Individual (EPIs)

MODULO 9. LA ACREDITACION DE LABORATORIOS

UNIDAD DIDACTICA 1. FUNDAMENTOS GENERALES SOBRE CALIDAD

1. El concepto de Calidad

2. Diferencia entre Certificacién y Acreditacién de Laboratorios

3. Entidad Nacional de Acreditaciéon (ENAC)

4. Ventajas de la acreditacion de los laboratorios de Ensayo y Acreditacion

UNIDAD DIDACTICA 2. INTRODUCCION A LA NORMA ISO 17025

1. Las normas ISO 17025y 9001
2. Objetivo y alcance de la Norma 17025
3. Relacién entre la I1SO 17025y la 9001

UNIDAD DIDACTICA 3. REQUISITOS DE GESTION

Sistema de gestién de la calidad
Control de documentos
Tratamiento de quejas

Acciones correctivas y preventivas
Auditorias internas

mhwnNn-=

UNIDAD DIDACTICA 4. REQUISITOS TECNICOS

Personal

Instalaciones y condiciones ambientales

Métodos de ensayo y calibraciéon y validaciéon de métodos
Calibracion y verificacién de los equipos de medida
Trazabilidad de las mediciones

mhwnNn=
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6. Muestreo
7. Informe de resultados
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UNIDAD DIDACTICA 5. FASES A SEGUIR PARA CONSEGUIR LA ACREDITACION

1. La acreditacién de un laboratorio de ensayo y calibraciéon
2. El proceso de acreditacién

MODULO 10. PROGRAMAS INFORMATICOS PARA
TRATAMIENTO DE DATOS Y GESTION EN EL LABORATORIO

UNIDAD DIDACTICA 1. APLICACIONES INFORMATICAS EN EL LABORATORIO.

1. Aspectos materiales y l6gicos del ordenador

2. Software de ofimatica: conceptos basicos

3. Conceptos basicos de gestion documental aplicado al laboratorio quimico: Edicién,
revision, archivo, control de obsoletos, teneduria documental de archivos

UNIDAD DIDACTICA 2. EMPLEO DE LOS PROGRAMAS DE GESTION DEL LABORATORIO.

1. Para tratamiento estadistico de datos

2. Software de gestién documental aplicada al laboratorio

3. Aplicacion de una base de datos, para la gestion e identificacion de productos
quimicos

4. Software técnico: programas para el control estadistico de procesos

UNIDAD DIDACTICA 3. ORGANIZACION INFORMATICA DEL LABORATORIO.

1. Gestion e identificacion de productos quimicos: Entradas, transformaciones y salidas
Redaccion de informes, archivando la documentacién del analisis

MODULO 11. APLICACION DE LAS MEDIDAS DE SEGURIDAD Y
MEDIO AMBIENTE EN EL LABORATORIO

UNIDAD DIDACTICA 1. PLANIFICACION DE LA ACCION PREVENTIVA.

1. Identificacién de peligros e identificacion de riesgos asociados Clasificacién de los
riesgos: higiénicos, de seguridad y ergonémicos

2. Andlisis de riesgos Determinacién de la evitabilidad del riesgo

3. Evaluacion de riesgos no evitables: Determinacion de la tolerabilidad de los riesgos
Requisitos legales aplicables

4. Planificacién de las acciones de eliminacién de los riesgos evitables

5. Planificacion de acciones de reduccion y control de riesgos

6. Planificacion de acciones de proteccién Plan de emergencias: Identificacion de los
escenarios de emergencia, organizacion del abordaje de la emergencia, organizacién
de la evacuacién, organizacién de los primeros auxilios

www.euroinnova.edu.es
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UNIDAD DIDACTICA 2. REALIZACION DE LA ACCION PREVENTIVA.

1. Informaciéon y comunicacién interna de los riesgos asociados a las diferentes
actividades del laboratorio

2. Informacién y comunicacion de las medidas de eliminacién, reduccion, controly
proteccion de riesgos

3. Formacion del personal en aspectos preventivos fundamentales de las diferentes
actividades del laboratorio Riesgo quimico: preparaciéon, manipulacion, transporte,
riesgo eléctrico, Interpretacién de procedimientos e instrucciones de prevencién de
riesgos

4. Formaciony adiestramiento en el uso y mantenimiento de los Equipos de Proteccion
Colectiva e Individual

5. Formacion y adiestramiento en el Plan de Emergencias del Laboratorio

Consultay participacion de los trabajadores en las actividades preventivas

7. Analisis e investigacion de incidentes incluyendo accidentes

o

UNIDAD DIDACTICA 3. CHEQUEO Y VERIFICACION DE LA ACCION PREVENTIVA.

1. Control y seguimiento de los planes de accién establecidos: analisis de causas de
incumplimiento y replanificaciéon en su caso

Auditorias internas y externas de prevencion

Control de la documentaciéon y los registros

Vigilancia de la salud de los trabajadores expuestos a riesgos

Andlisis de los indicadores de incidentes

vhwn

UNIDAD DIDACTICA 4. EVALUACION Y PROPUESTAS DE MEJORA DE LA ACCION
PREVENTIVA.

1. Evaluacién de la eficacia y efectividad del sistema de gestién preventivo por la
direccién
2. Propuestas de objetivos de mejora en prevencion

UNIDAD DIDACTICA 5. PREVENCION DE RIESGOS AMBIENTALES EN EL LABORATORIO.

1. Residuos de laboratorio
2. Técnicas de eliminacion de muestras como residuos
3. Control de dispositivos de seguimiento y medicién

UNIDAD DIDACTICA 6. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

Generalidades

Seguimiento y medicién

Control del producto no conforme
Andlisis de datos

Mejora

nhwn -~
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Euroinnova

International Online Education

Esta es tu Escuela
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. Te ha parecido interesante esta formacion? Si adn tienes dudas, nuestro
equipo de asesoramiento académico estara encantado de resolverlas.
Preguntanos sobre nuestro método de formacion, nuestros profesores, las
becas o incluso simplemente condcenos.

Solicita informacion sin compromiso.

Llamadme gratis iMatricularme ya!
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