3 EUROINNOVA

INTERNATIONAL ONLINE EDUCATION

@ inesem

Master en Auditoria y Gestion de la Calidad en Laboratorios + 5 Créditos ECTS







INESEM BUSINESS SCHOOL

INDICE

Somos Rankinas Alianzas y
INESEM 9 acreditaciones
Razones por
By EDUCA Metodologia las que
EDTECH )
LXP elegir
Group )
Euroinnova
Financiacion Métodos de Programa
y Becas pago Formativo
Temario Contacto

Ver en la web

@ inesem


https://www.euroinnova.com/master-europeo-auditoria-gestion-calidad-laboratorios

INESEM BUSINESS SCHOOL

SOMOS INESEM

INESEM es una Business School online especializada con un fuerte sentido transformacional. En un
mundo cambiante donde la tecnologia se desarrolla a un ritmo vertiginoso nosotros somos activos,
evolucionamos y damos respuestas a estas situaciones.

Apostamos por aplicar la innovacién tecnoldgica a todos los niveles en los que se produce la
transmision de conocimiento. Formamos a profesionales altamente capacitados para los trabajos mas
demandados en el mercado laboral; profesionales innovadores, emprendedores, analiticos, con
habilidades directivas y con una capacidad de anadir valor, no solo a las empresas en las que estén
trabajando, sino también a la sociedad. Y todo esto lo podemos realizar con una base sélida sostenida
por nuestros objetivos y valores.
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RANKINGS DE INESEM

INESEM Business School ha obtenido reconocimiento tanto a nivel nacional como internacional debido
a su firme compromiso con la innovacion y el cambio.

Para evaluar su posicién en estos rankings, se consideran diversos indicadores que incluyen la
percepcion online y offline, la excelencia de la institucién, su compromiso social, su enfoque en la
innovacién educativay el perfil de su personal académico.
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BY EDUCA EDTECH

Inesem 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 Investigacién de varios proyectos
multidisciplinares de [+D+i, con participacién de distintas Universidades Internacionales que
apuestan por la transferencia de conocimientos, desarrollo tecnolégico e investigacién.

: 1. Flexibilidad

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

2. Accesibilidad

[_r\éd_rll Cercania y comprension. Democratizando el acceso a la educacién
— trabajando para que todas las personas tengan la oportunidad de seguir
formandose.

3. Personalizacion

.5({‘?. Itinerarios formativos individualizados y adaptados a las necesidades de
cada estudiante.

4. Acompahamiento / Seguimiento docente

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

304

3o

5. Innovacion

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

E

6. Excelencia educativa

0. 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 INESEM

1. Nuestra Experiencia

Mas de 18 afos de experiencia. 25% de alumnos internacionales.

Mas de 300.000 alumnos ya se han for- 97% de satisfaccion

mado en nuestras aulas virtuales .
100% lo recomiendan.

Alumnos de los 5 continentes. Mas de la mitad ha vuelto a estudiar
en Inesem.

2. Nuestro Equipo

En la actualidad, Inesem 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

Estudia cuando y desde donde Pretendemos que los nuevos

quieras. Accede al campus virtual conocimientos se incorporen de forma
desde cualquier dispositivo. sustantiva en la estructura cognitiva
EQUIPO DOCENTE NO ESTARAS SOLO
Inesem cuenta con un equipo de Acompafamiento por parte del equipo
profesionales que haran de tu estudio una de tutorizacién durante toda tu
experiencia de alta calidad educativa. experiencia como estudiante

inesem
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4. Calidad AENOR

Somos Agencia de Colaboraciéon N°99000000169 autorizada por el Ministerio
de Empleo y Seguridad Social.
Se llevan a cabo auditorias externas anuales que garantizan la maxima calidad AENOR.

Nuestros procesos de ensefianza estan certificados por AENOR por la ISO 9001.

GESTION GESTION

.
DELACALIDAD AMBIENTAL :: I Q N E T

1509001 15014001 2 LTD

5. Somos distribuidores de formacion

Como parte de su infraestructura y como muestra de su constante expansién Euroinnova
incluye dentro de su organizacion 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 cémodos plazos y sin interéres de forma segura.

@ @ visa Proya

mastercard maestro

% bizum  amazonpay .'Pay SPay

Mos adaptamos a todos los métodos de pago internacionales:

[©Z¢] mese® iscover (@efecty (©)Dumoh CMR

y muchos mas...
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Master en Auditoria y Gestion de la Calidad en Laboratorios + 5 Créditos
ECTS

DURACION
1500 horas

MODALIDAD
ONLINE

ACOMPANAMIENTO
PERSONALIZADO

Titulaciéon

Doble titulacion:
¢ Titulo Propio Master en Auditoria y Gestién de la Calidad en Laboratorios expedido por el

Instituto Europeo de Estudios Empresariales (INESEM). “Ensefanza no oficial y no conducente a
la obtencién de un titulo con caracter oficial o certificado de profesionalidad.”
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https://www.euroinnova.com/master-europeo-auditoria-gestion-calidad-laboratorios

INESEM BUSINESS SCHOOL

@ inesem

INESEM BUSINESS SCHOOL

COMO CROLIG BCHEAT o B 1 impa rlicsn de dooicnes fedmatias

wxpiche o DOnene TTulo propeED
NOMEBRE DEL ALUMNO/A

CON NUTere do documento 00000000 ha Superado ki ostud /o conrespond wentes oo

NOMBRE DEL CURSO

S0n wha dursitn de 000 et penenedene M Plan de Formasian de inesam Busingss Sohasl

¥ DAFA Qe SUTTA 0% ofecion Perinentes queda Negislradi Con numeo de expecien be X000 00000 NOCm0o.

o Wi CabTrcacidn 0000000000000

SRR A LA SRR DF ARA MANACED

Virrrs el Ahasreranfn L DErpcidn Ao pdbrrics

e L e e R R e L T

ORI
A
B

e Titulo Propio Universitario en Calidad Total: EFQM expedido por la Universidad Antonio de
Nebrija con 5 créditos ECTS

fesm Rl e Rl ooe RN ae Rl e ade

NFEC | §ite

L]
=

JOOOOCOOCOOCCOCOOC

£ S e S e s B

ot P Tt TS 000000

]

MOMERE DE ACCIGN FORMATIVA

RN T AR L R L R R g

L2 o L o S

Sl e O R i O

inesem


https://www.euroinnova.com/master-europeo-auditoria-gestion-calidad-laboratorios

INESEM BUSINESS SCHOOL

Descripcion

La implantacién de un sistema de gestién de la Calidad en cualquier tipo de organizacién es un paso
esencial para su desarrollo. Este programa le dotara de los conocimientos necesarios para llevar a cabo
la implantacién de sistemas de calidad asi como el desarrollo de modelos de gestién y planificacion de
la calidad, segin la norma ISO 9001. Para un laboratorio, es de gran importancia disponer de la
acreditacion ISO 17025, ya que supone el reconocimiento formal de la competencia de una
organizacion para llevar a cabo tareas especificas.

Objetivos

Aportar al alumno aquellos conocimientos, habilidades y competencias que el mundo
empresarial exige en relaciéon a la implantacién de sistemas de calidad y acreditacion de
laboratorios.

Planificary llevar a cabo auditorias en funcién de la norma ISO 19011.

¢ Disenar e implantar sistemas de calidad, conociendo las normas internacionales por las que debe
regirse.

Conocer las Funciones de un laboratorio de ensayo y calibracién.

Detallar los requisitos técnicos y de gestion de la ISO 17025 y su importancia para los
laboratorios de ensayo y calibracién, asi como las pautas para conseguir la acreditacién.

A quién va dirigido

Empresarios que deseen implantar un sistema de Calidad ISO 9001 o conocer los requisitos y criterios
requeridos por la ISO 17025 para abordar la acreditacién de un laboratorio. Técnicos y responsables en
gestion de la calidad, estudiantes y licenciados universitarios que deseen encaminar su carrera
profesional al incipiente mercado de la certificacion, gestion y auditoria de sistemas de gestion.
Desempleados, estudiantes y profesionales de los sectores relacionados con el mundo de la calidad en
laboratorio.

Para qué te prepara

El presente Master en Auditoria y Gestion de la Calidad en Laboratorios, pretende dotar al alumno de
la fFormacién necesaria para gestionar el departamento de calidad de un Laboratorio, asi como para
realizar las auditorias internas anuales. Ademads, se adquieren los conocimientos necesarios para
conseguir la acreditacion de calidad de laboratorios segln establece la ISO 17025 la cual garantiza la

inesem
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fiabilidad y reproducibilidad de los resultados obtenidos asi como mejorar la calidad de las medidas
del laboratorio. El presente Master dotara al alumno de los conocimientos, habilidades y competencias
que el mundo de la empresa exige en relacién a la implantacion de sistemas de calidad.

Salidas laborales

El presente Master potencia la incorporacién o el perfeccionamiento del alumno en las siguientes
areas de las empresas: - Area de la Gestién de la Calidad y de la Excelencia, y cualquier otra drea que
requiera una formacién especifica y del maximo nivel en esas materias. - Auditor/a de Sistemas de
Gestion de Calidad, Gerente del departamento de calidad. - Personas que desarrollan su actividad
profesional tanto por cuenta propia como integrados en empresas, publicas o privadas, que se dedican
a realizar operaciones de ensayo y calibraciéon en un laboratorio.

inesem
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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
Disefo 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 DE DIRECCION DEL MODELO EFQM

1. Propésito, visién y estrategia
2. Cultura de la organizacion y liderazgo

UNIDAD DIDACTICA 6. CRITERIOS DE EJECUCION DEL MODELO EFQM

1. Implicar a los grupos de interés
2. Crear valor sostenible
3. Gestionar el funcionamiento y la transformacién

UNIDAD DIDACTICA 7. CRITERIOS DE RESULTADOS DEL MODELO EFQM

1. Percepcién de los grupos de interés
2. Rendimiento estratégico y operativo

inesem
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UNIDAD DIDACTICA 8. APLICACION DE LA MEJORA CONTINUA: ESQUEMA LOGICO REDER

El Concepto REDER

Aplicacién de la metodologia REDER a Direccién y Ejecucion
Aplicacién de la metodologia REDER a 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 9. 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 10. 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

inesem
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Introduccién y contenido de la norma ISO 19011

Quiény en qué auditorias se debe usar la ISO 19011

Términos y definiciones aplicados a la auditoria de sistemas de gestion
Principios de la auditoria de Sistemas de Gestién

UNIDAD DIDACTICA 4. PLANIFICACION Y GESTION DEL PROGRAMA DE AUDITORIA

VWO N A WDN =

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

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

NoubkhwnN=

Generalidades en la Realizacién de la Auditoria
Inicio de la Auditoria

Actividades Prelimintares de la Auditoria
Actividades para llevar a cabo la auditoria
Preparacion y Entrega del Informe Final
Finalizacién y Seguimiento de la Auditoria
Calidad en el Proceso de Auditoria

UNIDAD DIDACTICA 6. COMPETENCIA Y EVALUACION DE AUDITORES

PN

El Auditor de Sistemas de Gestion

Cualificacién del Auditor

Independiencia del Auditor

Funciones y Responsabilidades de los Auditores

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

19011

N AWM=

Auditorias de Calidad

Sistemas de Calidad

Definiciones y conceptos asociados

La ISO 9001:2015 vy la Interpretacién de sus Requisitos
La Responsabilidad de la Direccién

La Gestion de los Recursos

La Realizacion del Producto

Mediciéon, Andlisis y Mejora

MODULO 4. INTEGRACION DE SISTEMAS DE GESTION. ISO 66177

UNIDAD DIDACTICA 1. NORMAS INTERNACIONALES DE SISTEMAS DE GESTION

inesem


https://www.euroinnova.com/master-europeo-auditoria-gestion-calidad-laboratorios

INESEM BUSINESS SCHOOL

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

ISO 9001. Sistema de Gestién 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 Gestién
2. LaIntegracién de los Sistemas de Gestién
3. Beneficios de la Integracion 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

A e

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 Consecucién 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 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 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

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 empresaYy la eficacia en la gestion de compras

Contribucién al beneficio de la empresay su relaciéon con otras areas

AN =

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

1. Internacionalizacion de las empresas
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2. Lasolicitud de oferta

3. Canales de blsqueda activa

4. BuUsqueda de posibles proveedores
5. Criterios de seleccion

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. Introduccién
2. Peticion y evaluacion de ofertas
3. La negociacion

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

ounhkhwnNn-=

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

ounpkpwn-=

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 costes y la definicion de los objetivos

MODULO 6. CALIDAD EN EL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE
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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.

Introduccién

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

NouvbkwnN =

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

Noukrwbh=

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

ounpkpwN-~

UNIDAD DIDACTICA 6. COMUNICACION VERBAL

Introduccién

Defectos frecuentes de la comunicacién
Leyes de la Comunicacion

Principios de la Comunicacién

El proceso de Comunicacion

Mensajes que faciliten el didlogo

Ver en la web

ounpkwn-=
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. Obstructores de la Comunicacién

La retroalimentacién

Ruidos y barreras en la Comunicacion

La expresion oral en la venta

Veinte sugerencias para la Comunicacién oral

Conclusion: consejos practicas para mejorar la Comunicaciéon

UNIDAD DIDACTICA 7. ACTITUD Y COMUNICACION NO VERBAL.

VWO N AWDN =

Introduccién

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

La proxémica

La posturay la posiciéon

Bloqueos y barreras corporales

Los gestos

El apretén de manos

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

N A WN =

Introduccién

¢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

UNIDAD DIDACTICA 9. SEGURIDAD E HIGIENE

1.
2.
3.
4.

Seguridad; los riesgos

Higiene y calidad del ambiente

Comfort y ambientes de trabajo

Métodos de conservacion y manipulacién de alimentos

UNIDAD DIDACTICA 10. ATENCION AL CLIENTE EN EL SIGLO XXI

1.

Las Nuevas Tendencias en la Atencidn 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.

w

Elaboracion de un procedimiento normalizado de trabajo, de acuerdo con los protocolos de un
estudio determinado

. Garantia de calidad
. Procedimientos normalizados de trabajo
. Normas y Normalizacién
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Certificacion y Acreditacion

UNIDAD DIDACTICA 2. ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD EN EL LABORATORIO

1.
2.

Principios basicos de calidad
La investigacion

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

WoOoNUAWN =

Técnicas de documentaciéon y comunicaciéon

Técnicas de elaboracién de informes

Materiales de referencia

Calibracion

Calibrar equipos y evaluar certificados de calibracién

Control de los equipos de inspeccion, mediciéon y ensayo

Ensayos de significacion

Evaluacién de la recta de regresion: residuales y bandas de confianza

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

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

Nouvkrwbdh=

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

Riesgos fisicos, quimicos y biolégicos en el desempeiio de la actividad profesional
Medidas de prevencién y proteccién en las diferentes areas de trabajo
Senalizacion relativa a seguridad e higiene

Equipos de protecciény 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.

Introduccioén 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.
3.

Clasificacion de los materiales de laboratorio
Instrumentos y aparatos mas utilizados en el laboratorio
Material volumétrico

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

1.

Medidas de conservacion 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

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

PN =

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

1. Introduccién
2. La Protecciéon 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 Certificacion y Acreditacion de Laboratorios

3. Entidad Nacional de Acreditacion (ENAC)

4. Ventajas de la acreditacién 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 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

AN =

UNIDAD DIDACTICA 4. REQUISITOS TECNICOS

Personal

Instalaciones y condiciones ambientales

Métodos de ensayo y calibracién y validacion de métodos
Calibracién y verificacion de los equipos de medida
Trazabilidad de las mediciones

Muestreo

Informe de resultados

inesem
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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 gestién 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 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: Determinacién 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 reducciéon y control de riesgos

6. Planificacion de acciones de proteccion Plan de emergencias: Identificacion 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.

1. Informacién y comunicacion interna de los riesgos asociados a las diferentes actividades del
laboratorio

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

3. Formacion del personal en aspectos preventivos fundamentales de las diferentes actividades
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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

. Formacién y adiestramiento en el Plan de Emergencias del Laboratorio

Consulta y participacion de los trabajadores en las actividades preventivas

. Andlisis e investigacion de incidentes incluyendo accidentes

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

1.

nhwn

Control y seguimiento de los planes de accién establecidos: analisis de causas de incumplimiento
y replanificacién en su caso

Auditorias internas y externas de prevencion

Control de la documentacion 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 prevencion

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 medicién

UNIDAD DIDACTICA 6. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

AN =

Generalidades

Seguimiento y medicién

Control del producto no conforme
Analisis de datos

Mejora

MODULO 12. PROYECTO FIN DE MASTER
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