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ESIBE, Escuela Iberoamericana de Postgrado colabora
estrechamente con la Universidad del Norte con el objetivo
de democratizar el acceso a la educacién y apostar por la
implementacion de la tecnologia en el sector educativo.
Para cumplir con esta mision, ambas entidades auinan sus
conocimientosy metodologias de ensefianza, logrando asi
una formacion internacional y diferenciadora.

Esta suma de saberes hace que el proceso educativo se
enrigquezca y ofrezca al alumnado una oferta variada, plural
y de alta calidad. La formacion aborda materias desde un
enfoque técnico y practico, buscando contribuir al desarrollo
de las capacidadesy actitudes necesarias para el desempe-
Ao profesional.
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Escuela Iberoamericana de Formacion en linea.

ESIBE nace con la mision de crear un punto de
encuentro entre Europa y América. Desde hace mas
de 18 afios trabaja para cumplir con este reto, teniendo
como finalidad potenciar el futuro empresarial de

los profesionales de ambos continentes a través

de programas de master, masters oficiales, master
universitarios y maestrias.

ESIBE cuenta con Eurocinnova e INESEM como
entidades educativas de formacion online
colaboradoras, trabajando unidas para brindar nuevas
oportunidades a sus estudiantes. Gracias al trabajo
conjunto de estas instituciones, se ha conseguido llevar
un modelo pedagdgico Unico a miles de estudiantes

vy se han trazado alianzas estratégicas con diferentes
universidades de prestigio.

ESIBE se sirve de la Metodologia Active, una forma

de adquirir conocimientos diferente que prima el
aprendizaje personalizado atendiendo al contexto del
estudiante, a sus objetivos y a su ritmo de aprendizaje.
Para conseguir ofrecer esta forma particular de
aprender, la entidad educativa se sirve de la Inteligencia
Artificial y de los Ultimos avances tecnoldgicos.

ESIBE apuesta por ofrecer a su alumnado una
formacion de calidad sin barreras fisicas, aprendiendo
100 % online, de forma flexible y adaptada a las
necesidades e inquietudes del alumnado.

iAprende disfrutando de una experiencia que se
adapta a ti!

AENOR [| AENOR .,
www.euroinnova.do : IQNE
s | e T )



https://www.escuelaiberoamericana.com/maestria-control-de-calidad
https://www.escuelaiberoamericana.com/maestria-control-de-calidad/#solicitarinfo

FElI'Y EUROINNOVA
ﬂ”danm‘w

A

ESCUELA
e IBEROAMERICANA
DE POSTGRADO

Maestria en Control de Calidad Solicita informacion gratis

VALORES
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Los valores sobre los que se asienta Euroinnova son:

Accesibilidad
Somos cercanos y comprensivos, trabajamos para que todas
las personas tengan oportunidad de seguir formandose.

Honestidad

Somos claros y transparentes, nuestras acciones tienen como
ultimo objetivo que el alumnado consiga sus 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 asi un servicio pensado pory para él.

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

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

DURACION
1500 horas

MODALIDAD
Online

ACOMPANAMIENTO PERSONALIZADO

TITULACION

Titulaciéon de Maestria en Investigacion en Inteligencia
Artificial con 1500 horas expedida por ESIBE (ESCUELA

ESIBE

©
IBEROAMERICANA DE POSTGRADO). ESIBE Escuela Iberoamericana de Postgrado

NOMBRE DEL ALUMNO/A

Accién Formativa
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DESCRIPCION

La gestion de la calidad ayuda a las organizaciones a adquirir unos estandares de eficienciay
eficacia, que les permiten mejorar su posicién competitiva en el mercado, asi como a mejorar
sus relaciones con los clientes y proveedores, al cumplir con las necesidades de sus clientes.
A través de nuestra Maestria en Control de Calidad obtendras una formacién practicay
personalizada de las actuales herramientas y modelos para la gestién y el control de la
calidad respecto a la actual norma ISO 9001:2015 y la excelencia (EFQM). Adquiriras los
conocimientos necesarios para disefar, implantar y mantener una gestién de la calidad
eficaz dentro de la organizacion. Asi de como es el proceso de auditoria y de certificacién de
un sistema de gestion de la calidad respecto a la 1ISO 9001:2015.

OBJETIVOS

e Ofrecer una visién completa de los Sistemas de Calidad y modelos de Excelencia.

e Conocer, aprendery evaluar los principios clave, modelos e implantaciéon de la norma
ISO 9001.

e Conocery aplicar el Sistema de Indicadores de Calidad como herramienta de medicioén,
andlisis y mejora de la organizacion.

A QUIEN VA DIRIGIDO

La Maestria en Control de Calidad esta dirigida a profesionales que quieran mejorar su
empleabilidad en la rama de la calidad y de la excelencia. Estudiantes de Ingenieria, ciencias
ambientales, administracién de empresas, responsables de calidad, excelenciay otros
profesionales vinculados a la gestion de la calidad de organizaciones tanto publicas y como
privadas.

PARA QUE TE PREPARA

Con esta Maestria en Control de Calidad podras desarrollarte profesionalmente y trabajar en
departamentos de calidad, como consultor o dentro de otros departamentos operativos y

www.euroinnova.do
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funcionales, en la implantacion y gestién de Sistemas de calidad con respecto a la ISO
9001:2015 o EFQM. Asimismo, estards capacitado para actuar como auditor y para participar

en la redaccién y mantenimiento del Sistema Documental de Calidad.
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Programa Formativo

A

MODULO 1. GESTION DE LA CALIDAD TOTAL (TQM)
UNIDAD DIDACTICA 1. FUNDAMENTOS DEL CONCEPTO DE CALIDAD

Introduccién 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

mhwnNn-=

UNIDAD DIDACTICA 2. EVOLUCION DEL CONCEPTO DE CALIDAD

1. Etapas de la Gestién de la 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 Gestion de la Calidad
Disefo y Planificacién de la Calidad

El Benchmarking y la Gestiéon de la Calidad

La Reingenieria de Procesos

oukwn-=

UNIDAD DIDACTICA 4. LA ADMINISTRACION DE LA CALIDAD TOTAL (TQM)

La Calidad Total (TQM)

Los grandes modelos de Calidad Total

La Calidad Total en el Producto o Servicio
Elementos Clave de la Calidad Total

El Proceso de Mejora Permanente

kAN =

UNIDAD DIDACTICA 5. DESARROLLO ESTRATEGICO DE LA CALIDAD TOTAL

Estrategias para la Calidad Total

Sistemas de Informacién para la Calidad Total
La Vision Estratégica de la Calidad Total

El proceso de aprendizaje de la Calidad Total

PN =

www.euroinnova.do
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UNIDAD DIDACTICA 6. EL ENFOQUE POR PROCESOS Y LAS HERRAMIENTAS DE MEJORA DE
LA CALIDAD

A

1. La Gestién por Procesos
2. Herramientas para la Calidad

UNIDAD DIDACTICA 7. NUEVAS TENDENCIAS DE LA CALIDAD TOTAL: SISTEMA SEIS SIGMA

1. La Teoria del Seis Sigma
2. Principios del Sistema Seis Sigma
3. ElSeis Sigmay la Calidad Total

MODULO 2. MODELO DE CALIDAD EFQM: GESTION DE LA
EXCELENCIA EMPRESARIAL

UNIDAD DIDACTICA 1. PRINCIPIOS BASICOS DEL MODELO EFQM

1. Estructura del Modelo EFQM
2. La calidad total (TQM) y el Model EFQM
3. Principios Fundamentales de la Excelencia

UNIDAD DIDACTICA 2. CRITERIOS DE DIRECCION DEL MODELO EFQM

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

UNIDAD DIDACTICA 3. CRITERIOS DE EJECUCION DEL MODELO EFQM

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

UNIDAD DIDACTICA 4. CRITERIOS RESULTADOS DEL MODELO EFQM

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

UNIDAD DIDACTICA 5. APLICACION DE LA MEJORA CONTINUA A LA ORGANIZACION

El concepto REDER

Aplicacién de la metodologia REDER a Direccién y Ejecuciéon
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

O N hAWN =
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UNIDAD DIDACTICA 6. RECONOCIMIENTOS BASADOS EN EL MODELO EFQM DE
EXCELENCIA

A

Visién general

El proceso del premio

Proceso del sello CGC

Convalidacién con el reconocimiento de EFQM
El nuevo enfoque de evaluacién de la EFQM

kN =

UNIDAD DIDACTICA 7. APLICACIONES PRACTICAS DEL MODELO EFQM DE EXCELENCIA

1. Laimportancia del cuestionario de autoevaluacion
2. Herramienta de guia y soporte a la metodologia de autoevaluaciéon

MODULO 3. 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 funciéon de compras

2. Laimportancia de la Gestion de Compras

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

5. Contribucién al beneficio de la empresay su relacién con otras areas

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

nhwn =

UNIDAD DIDACTICA 3. LA PREVISION CUANTITATIVA

1. Introduccién

2. Analisis ABC

3. Métodos de prevision

4. Algunos conceptos bdsicos

UNIDAD DIDACTICA 4. LA OPERATIVA DE TRABAJO EN COMPRAS

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

www.euroinnova.do
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UNIDAD DIDACTICA 5. ESTRATEGIAS DE APROVISIONAMIENTO Y GESTION DE STOCK

A

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 4. 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.do
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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 hAWDN =

e

UNIDAD DIDACTICA 7. ACTITUD Y COMUNICACION NO VERBAL

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

www.euroinnova.do
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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

A

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 5. 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 Siete principios basicos del Sistema de Gestién de la Calidad
Enfoque al cliente

Liderazgo

Compromiso del personal

Enfoque basado en procesos

Mejora Continua

Toma de Decisiones Basada en la Evidencia

Gestion de las Relaciones

N kWM =

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

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

www.euroinnova.do
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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

A

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 6. AUDITOR DE SISTEMAS DE GESTION DE LA
CALIDAD (ISO 9001:2015)

Nounbkbwn =

www.euroinnova.do
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UNIDAD DIDACTICA 1. INTRODUCCION AL CONCEPTO DE AUDITORIA

1.
2.
3.

Origeny definicién del concepto de Auditoria
Tipos de Auditorias
El comportamiento ético durante la Auditoria

UNIDAD DIDACTICA 2. AUDITORIA DEL SISTEMA DE GESTION

NounbkbwnN =

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 una Auditoria

UNIDAD DIDACTICA 3. AUDITORIA DEL SISTEMA DE CALIDAD (l)

1.
2.
3.
4.

Auditorias de Calidad

Sistemas de Calidad

Definiciones y conceptos asociados
El auditor de Calidad

UNIDAD DIDACTICA 4. AUDITORIA DEL SISTEMA DE CALIDAD (ll)

—

CYvNOULRAWDN =

Procedimiento de la Auditoria

Modelo de Auditoria del Sistema de Calidad

Inicio de la Auditoria

Preparacion de la Auditoria

Realizacién de la Auditoria

Reunién de clausura

Seguimiento de las acciones correctoras

Calidad en la Auditoria

Métricas

Implantacién de las auditorias de Calidad en las empresas

UNIDAD DIDACTICA 5. METODOLOGIA AUDITORA
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Introduccion a la metodologia auditora
Interpretacién de requisitos
Responsabilidad de la direccién
Gestion de recursos

Realizacién del producto

Medicién, andlisis y mejora

UNIDAD DIDACTICA 6. CALIBRACION DE EQUIPOS Y FUNDAMENTOS ESTADISTICOS
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2.

www.euroinnova.do

Introduccion a la calibracién de instrumentos de medida
Calibracion de instrumentos de medida
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3. Incertidumbre en la medida

4. Planes de calibracién

5. Conceptos estadisticos basicos
6. Estudios de capacidad
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ANEXO 1. DOCUMENTOS DE TRABAJO E INFORMES DE AUDITORIA

ANEXO 2. CUESTIONARIO ESTANDAR DE INSPECCION FiSICA

ANEXO 3. CUESTIONARIO ESTANDAR DE ENTREVISTA CON LA DIRECCION
ANEXO 4. EJEMPLOS DE CUESTIONARIOS DE AUDITORIA EN PROFUNDIDAD
ANEXO 5. TECNICAS DE ENTREVISTA PERSONAL

ANEXO 6. EJEMPLO DE INFORME DE AUDITORIA

ANEXO 7. CUERPO DE CONOCIMIENTOS PARA AUDITORES DE CALIDAD (ASQ)

ANEXO 8. CUESTIONARIO TIPO 1SO-9001
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