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SOMOS EUROINNOVA

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 estudiandes de experimentar un crecimiento personal y profesional con formacién
eminetemente practica.

Nuestra vision es ser una institucién educativa online reconocida en territorio nacional e internacional
por ofrecer una educaciéon 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.
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Elige Euroinnova

Desde donde quieras y como quieras,



QS, sello de excelencia académica
Euroinnova: 5 estrellas en educacion online
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RANKINGS DE EUROINNOVA

Euroinnova International Online Education ha conseguido el reconocimiento de diferentes rankings a
nivel nacional e internacional, gracias por su apuesta de democratizar la educacién y apostar por la
innovacién educativa para lograr la excelencia.

Para la elaboracién de estos rankings, se emplean indicadores como la reputacién online y offline, la

calidad de la institucién, la responsabilidad social, la innovaciéon educativa o el perfil de los
profesionales.
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BY EDUCA EDTECH

Euroinnova es una marca avalada por EDUCA EDTECH Group , que estd compuesto por un conjunto de
experimentadas y reconocidas instituciones educativas de formacién online. Todas las entidades que
lo forman comparten la misién de democratizar el acceso a la educacioén y apuestan por la
transferencia de conocimiento, por el desarrollo tecnolégico y por la investigacion
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METODOLOGIA LXP

La metodologia EDUCA LXP permite una experiencia mejorada de aprendizaje integrando la
Al en los procesos de e-learning, a través de modelos predictivos altamente personalizados,
derivados del estudio de necesidades detectadas en la interaccién del alumnado con sus
entornos virtuales.

EDUCA LXP es fruto de la TransFerencia de Resultados de Investigacion de varios proyectos
multidisciplinares de I+D+i, con participacion de distintas Universidades Internacionales que
apuestan por la transferencia de conocimientos, desarrollo tecnolégico e investigacion.

1. Flexibilidad

Aprendizaje 100% online y flexible, que permite al alumnado
estudiar donde, cuando y como quiera.

)

2. Accesibilidad

[—@T-ll Cercania y comprensién. Democratizando el acceso a la educacién
LA trabajando para que todas las personas tengan la oportunidad de

seguir formandose.

3. Personalizacion

Itinerarios formativos individualizados y adaptados a las necesidades
de cada estudiante.

3

4. Acompainamiento / Seguimiento docente

Orientacion académica por parte de un equipo docente especialista
en su area de conocimiento, que aboga por la calidad educativa
adaptando los procesos a las necesidades del mercado laboral.

304

304

5. Innovacioén

Desarrollos tecnoldégicos en permanente evolucién impulsados por
la Al mediante Learning Experience Platform.

B

6. Excelencia educativa

(o]} Enfoque didactico orientado al trabajo por competencias, que
favorece un aprendizaje practico y significativo, garantizando el
desarrollo profesional.
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RAZONES POR LAS QUE ELEGIR EUROINNOVA

1 o Nuestra Experiencia

v/ Més de 18 aiios de experiencia. v/ 25% de alumnos internacionales.

+/ Més de 300.000 alumnos ya se han v/ 97% de satisfaccion

formado en nuestras aulas virtuales < 100% lo recomiendan

v/ Alumnos de los 5 continentes. +/ Mas de la mitad ha vuelto a estudiar
en Euroinnova.

2. Nuestro Equipo

En la actualidad, Euroinnova cuenta con un equipo humano formado por mas 400
profesionales. Nuestro personal se encuentra sélidamente enmarcado en una estructura
que facilita la mayor calidad en la atencién al alumnado.

3. Nuestra Metodologia

100% ONLINE APRENDIZAJE
E Estudia cuando y desde donde m Pretendemos que los nuevos

11 quieras. Accede al campus virtual conocimientos se incorporen de forma
desde cualquier dispositivo. sustantiva en la estructura cognitiva
EQUIPO DOCENTE NO ESTARAS SOLO

& . . W -

™ | Euroinnova cuenta con un equipo de Acompafamiento por parte del

profesionales que hardn de tu estudiouna MM equipo de tutorizacién durante toda

experiencia de alta calidad educativa. tu experiencia como estudiante

EUROINNOVA
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4. calidad AENOR

v/ Somos Agencia de Colaboracion N°99000000169 autorizada por el Ministerio

de Empleo y Seguridad Social.
+/ Se llevan a cabo auditorias externas anuales que garantizan la maxima calidad AENOR.
v Nuestros procesos de ensefanza estan certificados por AENOR por la ISO 9001.

DELNCALIDAD AHBENTAL IQNET
1509001 15014001 - LTD
5. Confianza
Contamos con el sello de Confianza Online y O
colaboramos con la Universidades mas prestigiosas,
Administraciones Publicas y Empresas Software a nivel CONFIANZA
3 |

Nacional e Internacional.

6. Somos distribuidores de formacion

Como parte de su infraestructura y como muestra de su constante expansion Euroinnova
incluye dentro de su organizacién una editorial y una imprenta digital industrial.
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METODOS DE PAGO

Con la Garantia de:

&> educapay

Fracciona el pago de tu curso en codmodos plazos y sin interéres de forma segura.

. . VISA P payral

mastercord maastro

'r'. bizum amazon pay .' Pay G Pay

Nos adaptamos a todos los métodos de pago internacionales:

OZE] @ 195 biscovir @efecty @)Ramae CMR

y muchos mas...
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EUROINNOVA INTERNACIONAL ONLINE EDUCATION

Postgrado en Atencion al Cliente: Calidad en el Servicio + Titulacién
Universitaria

DURACION
@ 425 horas
@ MODALIDAD
IRCHS ONLINE
8 ACOMPANAMIENTO
g\‘ ‘_pg PERSONALIZADO
CREDITOS
5ECTS
()
Titulacion

Titulacién Multiple: - Titulaciéon de Postgrado en Atencién 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 - Titulacién Universitaria en Calidad Total: EFQM con 5
Créditos Universitarios ECTS. Formacion Continua baremable en bolsas de trabajo y concursos
oposicion de la Administracion Publica.
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EUROINNOVA INTERNATIONAL ONLINE EDUCATION

10 centro acreditado iones formativas

expide el presente

itulo pr

5 NOMBRE DEL ALUMNO/A

nero de documento XXXXXXXXX ha superado los estudios correspondientes de

Nombre del curso

vvvvvvvv duracién de XXX horas, perteneciente al Plan de Formacién de Euroinnova International Online Education.

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

Con una calificacion XXXXXXXXXXXXXXX,

¥ para que conste expido la presente titulacién en Granada, a (dia) de (mes) del (ario).

NOMBRE ALUMNO/A NOMBRE DE AREA MANAGER

Fitma del Alumno/a La Direccién Académica

Descripcion

Este curso en Atencion al Cliente: Calidad en el Servicio le ofrece una formacion especializada en la
materia. En el 4mbito del comercio y marketing, es necesario conocer los diferentes campos de la
atencion al cliente, consumidor o usuario, dentro del drea profesional de la compraventa. Asi, con el
presente curso en Atencion al Cliente: Calidad en el Servicio se pretende aportar los conocimientos
necesarios para la gestion de la atencidn al cliente/consumidor/usuario y las técnicas de informaciony
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 utilizacién del teléfono como instrumento de atencién e informacion al
publico.

* Aprender la importancia de la comunicacién en el servicio de cara a la satisfaccion del clientey
de los trabajadores que prestan el servicio, de manera que se distingan y 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
satisfaccion del consumidor.

¢ Analizar las caracteristicas de una empresa/organizacion para transmitir la imagen mas
adecuada.

EUROINNOVA

INTERNATIONAL ONLINE EDUCATION
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¢ 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 comunicacién en situaciones de atencién/asesoramiento al cliente.

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

e 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 quién va dirigido

Este curso en Atencién al Cliente: Calidad en el Servicio a los profesionales del mundo del comercioy
marketing, concretamente en atencién al cliente, consumidor o usuario, dentro del area profesional de
la compraventa, y a todas aquellas personas interesadas en adquirir conocimientos relacionados con la
Calidad.

Para qué 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 bienesy servicios, de acuerdo con la normativay
legislacién vigente en materia de consumo, los procedimientos establecidos y las especificaciones
recibidas.

Salidas laborales
Calidad

EUROINNOVA

INTERNATIONAL ONLINE EDUCATION
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TEMARIO

MODULO 1. GESTION DE LA CALIDAD TOTAL: MODELO EFQM
UNIDAD DIDACTICA 1. FUNDAMENTOS DEL CONCEPTO DE CALIDAD

Introducciéon 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 Direccion y la Gestion de la Calidad

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

El Benchmarking y la Gestién de la Calidad

La Reingenieria de Procesos

ounpkwn-=

UNIDAD DIDACTICA 4. PRINCIPIOS BASICOS DEL MODELO EFQM

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

UNIDAD DIDACTICA 5. CRITERIOS AGENTES DEL MODELO EFQM

Liderazgo
Estrategia
Personas

Alianzas y recursos
Procesos

AN =

UNIDAD DIDACTICA 6. CRITERIOS DE RESULTADOS DEL MODELO EFQM

1. Resultados en los clientes
2. Resultados en las personas
3. Resultados en la sociedad
4. Resultados clave
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UNIDAD DIDACTICA 7. APLICACION DE LA MEJORA CONTINUA: ESQUEMA LOGICO REDER

El Concepto REDER

Criterios de Agentes Facilitadores

Criterios de Resultados

Matrices de analisis y puntuacion

Esquema general del proceso de evaluacién

Etapas clave del proceso de evaluacion

Modelo adaptado

Ultimas novedades del modelo EFQM de excelencia

N AWM=

UNIDAD DIDACTICA 8. RECONOCIMIENTOS MODELO EFQM

Visién General

Proceso del premio

Proceso del Sello CGC

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

vhwn=

UNIDAD DIDACTICA 9. APLICACIONES PRACTICAS DEL MODELO EFQM

1. La importancia del cuestionario de autoevaluacién
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

Introduccioén a los principios basicos del Sistema de Gestién 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 hAWN =

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

Ciclo PDCA (Plan/Do/Check/Act)

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

CcvoNaUnhAWN=

—_—
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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 a ISO 9001:2015

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

1. Objetoy Campo de Aplicacién
2. Referencias Normativas

3. Términosy Definiciones

4. Contexto de la Organizacién
5. Liderazgo

6. Planificacion

7. Soporte

8. Operacioén

9. Evaluacion del desempeno
10. Mejora

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

Documentacién de un SGC

Hitos en la implantacion 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
Factores clave para llevar a cabo una buena gestién de la calidad

N WD =

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

Introduccién 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 Gestién

Fuentes de Informacion

Independencia de los Auditores

Principios Profesionales

Riesgos en un Auditoria

NouvkrwbN =

UNIDAD DIDACTICA 3. ASPECTOS CONCEPTUALES DE LA ISO 19011

EUROINNOVA
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1. Introduccién y 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 Gestién

UNIDAD DIDACTICA 4. PLANIFICACION Y GESTION DEL PROGRAMA DE AUDITORIA

Introduccién 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

VWO N A WDN =

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
Implantacion de las Auditorias de Sistemas de Gestién

YN hAWN =

—_—

UNIDAD DIDACTICA 6. COMPETENCIA Y EVALUACION DE AUDITORES

El Auditor de Sistemas de Gestion

Cualificacién del Auditor

Independencia del Auditor

Funciones y Responsabilidades de los Auditores.

PN =

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

1. Auditorias de Calidad

2. Sistemas de Calidad

3. Definicionesy conceptos asociados

4. El auditor de Calidad

5. LaISO 9001:2015y la Interpretacion de sus Requisitos
6. La Responsabilidad de la Direccién

7. La Gestion de los Recursos

8. La Realizacion del Producto

9. Medicién, Analisis y Mejora

EUROINNOVA

INTERNATIONAL ONLINE EDUCATION
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MODULO 4. INTEGRACION DE SISTEMAS DE GESTION. ISO 66177
UNIDAD DIDACTICA 1. NORMAS INTERNACIONALES DE SISTEMAS DE GESTION

Introduccién 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

PN =

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

1. Introduccién a los Sistemas Integrados de Gestion
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 Integraciéon

Requisitos para la Integracién de los Sistemas
El Plan de Integracién

El Proceso de Implantacién y Seguimiento

aunpkhwnNn=

UNIDAD DIDACTICA 4. GESTION POR PROCESOS

1. Introduccién a la Gestion por Procesos

2. ELEnfoque Basado en Procesos

3. Gestién Basada en Procesos para la Consecucion de Objetivos
4. Beneficios de la Gestidén por Procesos

UNIDAD DIDACTICA 5. DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION INTEGRADO

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

UNIDAD DIDACTICA 6. PROCESOS DE REALIZACION DEL PRODUCTO

1. Procesos de Realizacion 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

1. Conceptosy objetivos de la funcién de compras

2. Laimportancia de la Gestion de Compras

3. Funciones de la Direccién de Compras en las distintas etapas del aprovisionamiento
4. Laestructura de la empresay la eficacia en la gestién de compras

5. Contribucién al beneficio de la empresay su relacién con otras areas
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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
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UNIDAD DIDACTICA 3. LA PREVISION CUANTITATIVA

1. Introduccién

2. Analisis ABC

3. Métodos de prevision

4. Algunos conceptos basicos

UNIDAD DIDACTICA 4. LA OPERATIVA DE TRABAJO EN COMPRAS

1. Introduccion
2. Peticion y evaluacion de ofertas
3. La negociacién

UNIDAD DIDACTICA 5. ESTRATEGIAS DE APROVISIONAMIENTO Y GESTION DE STOCK

Idea global y presentacion

Costos de inventarios

Planificacion del reaprovisionamiento

Control de inventarios

Gestién integrada de inventarios

Simulacién dindmica de estrategias de reaprovisionamiento

ounpkwnNn-=

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

aunhkhwn-=

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

1. Definicion 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. Elandlisis de costesy la definicion de los objetivos
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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

UNIDAD DIDACTICA 3. CALIDAD PERCIBIDA Y SATISFACCION AL CLIENTE.

Introduccion

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 satisfaccién del cliente

NoubkrwnN =

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

NouvkrwbhN =

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

ounpwn-~

UNIDAD DIDACTICA 6. COMUNICACION VERBAL

1. Introduccién

2. Defectos frecuentes de la comunicacion
3. Leyes de la Comunicacion

4. Principios de la Comunicacién
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El proceso de Comunicacion
Mensajes que faciliten el didlogo
Obstructores de la Comunicacién
La retroalimentacién
9. Ruidosy barreras en la Comunicacién
10. La expresiéon oral en la venta
11. Veinte sugerencias para la Comunicacion oral
12. Conclusién: consejos practicas para mejorar la Comunicacién

© N oW

UNIDAD DIDACTICA 7. ACTITUD Y COMUNICACION NO VERBAL.

Introduccion

(Qué es la Comunicacién no verbal?
Componentes de la Comunicacion no verbal
El contacto visual

La proxémica

La posturay la posiciéon

Bloqueos y barreras corporales

Los gestos

El apretén de manos
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UNIDAD DIDACTICA 8. TRATAMIENTO DE QUEJAS, DUDAS, RECLAMACIONES Y OBJECIONES.

Introduccion

;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

Atencion telefénica en el tratamiento de quejas

N A WN =

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 manipulacién de alimentos

UNIDAD DIDACTICA 10. ATENCION AL CLIENTE EN EL SIGLO XXI

1. Las Nuevas Tendencias en la Atencion 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 Normalizacién

EUROINNOVA

INTERNATIONAL ONLINE EDUCATION



https://www.euroinnova.com/curso-atencion-cliente-calidad-servicio

3.
4.
5.

EUROINNOVA INTERNACIONAL ONLINE EDUCATION

Certificacion y Acreditacion

Técnicas y métodos de evaluacion de trabajos de laboratorio
Concepto de Proceso y mapas de proceso

Diagramas de los procesos de trabajo

UNIDAD DIDACTICA 2. ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD EN EL LABORATORIO

1.

2.

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)
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

PN =
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Técnicas de documentaciéon y comunicacién

Técnicas de elaboracion de informes

Materiales de referencia

Calibracion Conceptos sobre calibracién de instrumentos (balanza, pHmetro, absorcién atémica,
pipetas, etc)

Calibrar equipos y evaluar certificados de calibracién

Control de los equipos de inspeccion, mediciéon y ensayo

Ensayos de significacién Evaluacion de la recta de regresién: residuales y bandas de confianza
Realizar ensayos de significacion y construir una recta de regresiéon

Graficos de control por variables y atributos Interpretacién de los gréaficos de control

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

NoukrwbhN =

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 proteccién en las diferentes areas de trabajo
Sefalizacion relativa a seguridad e higiene

Equipos de proteccién y seguridad

Eliminacién de los residuos bioldgicos en el laboratorio clinico

Actuacion de emergencia ante un accidente biolégico

MODULO 8. EL LABORATORIO DE ENSAYO Y CALIBRACION

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

1.
2.
3.
4.

Introduccion a los laboratorios de ensayo y calibraciéon
Personal de laboratorio

Acreditacién de ensayos y calibracion

Buenas practicas de laboratorio

UNIDAD DIDACTICA 2. MATERIAL Y EQUIPO BASICO DE LABORATORIO

1.
2.

Clasificacion de los materiales de laboratorio
Instrumentos y aparatos mas utilizados en el laboratorio
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3. Material volumétrico
UNIDAD DIDACTICA 3. CONSERVACION Y MANTENIMIENTO DE LOS EQUIPOS DE LABORATORIO

1. Medidas de conservacién de los equipos

2. Mantenimiento de los equipos

3. Normas de orden y mantenimiento en el laboratorio
4. Tratamiento de residuos

UNIDAD DIDACTICA 4. NORMAS DE HIGIENE EN EL LABORATORIO

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

PN

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 Acreditaciéon de Laboratorios

3. Entidad Nacional de Acreditacion (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 17025 y 9001
2. Objetivo y alcance de la Norma 17025
3. Relacién entre la ISO 17025y la 9001

UNIDAD DIDACTICA 3. REQUISITOS DE GESTION

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

Acciones correctivas y preventivas
Auditorias internas

nhwn=

UNIDAD DIDACTICA 4. REQUISITOS TECNICOS

1. Personal
2. Instalaciones y condiciones ambientales
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Métodos de ensayo y calibracion y validacion de métodos
Calibraciéon y verificaciéon de los equipos de medida
Trazabilidad de las mediciones

Muestreo

Informe de resultados

Nouybhw

UNIDAD DIDACTICA 5. FASES A SEGUIR PARA CONSEGUIR LA ACREDITACION

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

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 légicos del ordenador

2. Software de ofimatica: conceptos basicos

3. Conceptos bésicos de gestion documental aplicado al laboratorio quimico: Edicién, revisién,
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. Aplicacién de una base de datos, para la gestion e identificacién 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 Redaccién
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. ldentificacion de peligros e identificacién de riesgos asociados Clasificacion de los riesgos:
higiénicos, de seguridad y ergonémicos

2. Andlisis de riesgos Determinacién de la evitabilidad del riesgo

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

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

5. Planificacion de acciones de reduccién y control de riesgos

6. Planificacion de acciones de proteccion Plan de emergencias: Identificaciéon de los escenarios de
emergencia, organizacion del abordaje de la emergencia, organizacién de la evacuacion,
organizacion de los primeros auxilios

UNIDAD DIDACTICA 2. REALIZACION DE LA ACCION PREVENTIVA.
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. Informacién y comunicacion interna de los riesgos asociados a las diferentes actividades del

laboratorio

. Informacién y comunicacion de las medidas de eliminacion, reduccion, controly proteccién de

riesgos

. 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

. Formacion y adiestramiento en el uso y mantenimiento de los Equipos de Proteccion Colectiva e

Individual

. Formacion y adiestramiento en el Plan de Emergencias del Laboratorio

Consulta y participacion de los trabajadores en las actividades preventivas
Andlisis e investigacién de incidentes incluyendo accidentes

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

1.

vhwn

Control y seguimiento de los planes de accion establecidos: anélisis de causas de incumplimiento
y replanificacién en su caso

Auditorias internas y externas de prevencion

Control de la documentacioén y los registros

Vigilancia de la salud de los trabajadores expuestos a riesgos

Analisis de los indicadores de incidentes

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

1.
2.

Evaluacién de la eficacia y efectividad del sistema de gestién preventivo por la direccion
Propuestas de objetivos de mejora en prevencién

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

1.
2.
3.

Residuos de laboratorio
Técnicas de eliminaciéon de muestras como residuos
Control de dispositivos de seguimiento y medicion

UNIDAD DIDACTICA 6. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

AN =

Generalidades

Seguimiento y medicién

Control del producto no conforme
Andlisis de datos

Mejora

MODULO 12. PROYECTO FIN DE MASTER
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Solicita informacién sin compromiso

iMatricularme ya!

Teléfonos de contacto
Espaina @ +34900 831 200 Argentina @ 54-(11)52391339
Bolivia Q  +59150154035 Estados Unidos Q  1-(2)022220068
Chile Q  56-(2)25652888 Guatemala Q  +502 22681261
Colombia @ +57 601 50885563 Mexico @ +52-(55)11689600
CostaRica Q  +506 40014497 Panamé Q  +507 8355891
Ecuador QQ  +593 24016142 Peru Q  +51117075761

ElSalvador Q  +50321130481 Republica Dominicana )  +1 8299463963

IEncuéntranos aqui!

Edificio Educa Edtech

Camino de la Torrecilla N.° 30 EDIFICIO EDUCA EDTECH,
C.P. 18.200, Maracena (Granada)

formacion@euroinnova.com

@& www.euroinnova.com

Horario atencién al cliente

Lunes a viernes: 9:00 a 20:00h Horario Espana

iSiguenos para estar al tanto de todas nuestras novedades!

Espana @@@@
Latino America @
Reublica Dominicana @

PROINNO,
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EUROINNOVA

INTERNATIONAL ONLINE EDUCATION


https://www.euroinnova.com/curso-atencion-cliente-calidad-servicio
https://www.youtube.com/@euroinnova
https://www.linkedin.com/school/euroinnova-international-online-education/
https://www.facebook.com/Euroinnova
https://www.instagram.com/euroinnova/
https://www.youtube.com/@euroinnova
https://www.linkedin.com/school/euroinnova-international-online-education/
https://www.facebook.com/Euroinnova
https://www.instagram.com/euroinnova/
https://www.tiktok.com/@euroinnova
https://www.instagram.com/euroinnova/
https://www.instagram.com/euroinnova/
https://www.facebook.com/euroinovalatinoamerica
https://www.instagram.com/euroinnovard/
https://www.instagram.com/euroinnovard/
https://www.facebook.com/Euroinnovard
https://www.euroinnova.com/curso-atencion-cliente-calidad-servicio

EUROINNOVA

INTERNATIONAL ONLINE EDUCATION

By

EDUCA EDTECH
Group


https://www.euroinnova.com/curso-atencion-cliente-calidad-servicio

