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PROGRAMA DE DESARROLLO PROFESIONAL Y PERSONAL
Curso 2021/2022

El Programa de Desarrollo Profesional y Personal acoge cursos que dan derecho a la obtencion de un Titulo Propio por la UNED. Cada
curso se impartira en una de las siguientes categorias: Experto Profesional, Ensefianza Abierta, Actualizacion Profesional y atienden
una demanda de formacion en respuesta a las necesidades e intereses del mundo del trabajo. Sus cursos estaran promovidos por la
UNED o entidades sociales y econdmicas que busquen el apoyo académico de la Universidad para la mejor calidad de sus acciones
de formacion y promocion de sus colectivos laborales y profesionales.

Requisitos de acceso: no hay requisitos minimos de acceso, salvo los especificos de cada curso establecidos por su director.

Destinatarios
Cualquier persona que con independencia de los estudios y experiencia que posea, pretenda acceder o desarrollar su carrera

profesional en empresas que o bien pertenecen en sectores con atencion directa a clientes, sean estos personas, empresas o
instituciones.

En particular el curso es de especial interés para aquellas personas que desarrollen o deseen desarrollar su actividad en empresas o
instituciones que tengan implementado o vayan a hacerlo en el futuro un Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001 o similar.

1. Presentacion y objetivos

El principal objetivo del curso es dotar a los alumnos inscritos de los conocimientos y habilidades necesarios y suficientes para
incorporarse al mercado de trabajo (caso de encontrarse en situacion de biisqueda de empleo) o fortalecer la permanencia y mejora



continua en su carrera profesional (caso de de encontrarse en situacion de ocupado) en todas aquellas empresas y organizaciones
cuyo éxito, crecimiento y rentabilidad dependa esencialmente de sus niveles de calidad y de atencion a los clientes de sus productos
y/o servicios.

El curso se fundamenta en tres pilares basicos:

o Los factores y condiciones de la situacion econémica actual y previsible, que confieren una importancia esencial
a la calidad y atencion al cliente en las empresas para su consolidacion, crecimiento y rentabilidad.

o Unos destinatarios que necesitan los conocimientos y habilidades contenidos en el curso para adquirir las
competencias exigidas por el actual mercado laboral.

e Unos beneficios para los inscritos directos e importantes para favorecer y acelerar su empleabilidad o potenciarla
y mejorarla.

El curso se ha estructurado en tres modulos didacticos, todos ellos elaborados a medida de los objetivos del curso, y con las
siguientes denominaciones y enfoques:

Médulo 1.- Calidad: Base conceptual y herramientas para su gestion, enfocado y desarrollado a medida para que a la finalizacion
del curso los inscritos hayan comprendido, asimilado y sean capaces de poner en practica los conocimientos y habilidades que
genera la Gestion de la Calidad y las Herramientas basicas que se utilizan para dicha gestion.

Mddulo 2.- Sistemas de Gestion de Calidad 1SO 9001: Elaboracion, implantacion y gestion, enfocado y desarrollado a medida para
que a la finalizacion del curso los inscritos hayan comprendido, asimilado y sean capaces de poner en practica un Sistema de Gestion
de Calidad I1SO 9001, en lo referente a su elaboracion, implantacion y gestion en cualquier empresa u organizacion de cualquier otra
naturaleza.

Madulo 3.- Auditoria y certificacion de Sistemas de Calidad ISO 9001. Calidad de atencion y servicio al cliente, enfocado y
desarrollado a medida para que a la finalizacion del curso los inscritos hayan comprendido, asimilado y sean capaces de poner en
practica las herramientas y técnicas utilizadas en la auditoria y certificacion de Sistemas de Calidad 1SO 9001y en la Calidad de
atencion y servicio al cliente, en orden a su aplicacion en cualquier empresa u organizacion de cualquier otra naturaleza.

Otra Informacion

Serd responsabilidad exclusiva del Equipo Docente la informacién facilitada en la siguiente relacién de hipervinculos. En
caso de detectarse alguna contradiccion, prevalecera la oferta formativa aprobada por el Consejo de Gobierno para cada
convocatoria, asi como del Reglamento de Formacion Permanente y del resto de la legislacion Universitaria vigente.

Informacion sobre el material del curso

Informacion Actividad


http:// https://www2.uned.es/master-gestion-calidad/curso%20atencion%20al%20cliente.html
http://www2.uned.es/master-gestion-calidad

2. Contenidos

Mddulo1.- Calidad: Base conceptual y herramientas para su gestion.
Mddulo2.- Sistemas de Gestion de Calidad 1SO 9001: Elaboracion, implantacion y gestion.

Modulo3.- Auditoria y Certificacion de Sistemas de Calidad 1SO 9001. Calidad de atencion y servicio al cliente.

3. Metodologia y actividades

La metodologia del curso es la propia de la UNED, basada en la ensefianza a distancia, lo que permite al estudiante seguirlo
cualquiera que sea su lugar de residencia, compatibilizandolo con sus responsabilidades laborales y familiares y obteniendo una

adecuada formacion a partir de:

o Material didactico que desarrolla el programa del curso.
o Tutorias: telefonicas, por e-mail y excepcionalmente presenciales.

e Pruebas de evaluacion a distancia.

Se editard una guia didactica para orientar al alumno sobre la mejor forma de aprovechar el programa en sus distintos niveles.

El estudiante serd asesorado a lo largo del curso a través de tutorias, ayudandole en todo momento en la resolucion de cualquier

duda que se le plantee sobre la materia impartida.
El material didactico consta de 3 libros, con unas 2.300 paginas de contenido, que cubren el indice previsto para cada médulo.

Este material ha sido disefiado para:

e Poner a disposicion de los participantes una documentacion completa, rigurosa y actualizada sobre las materias
objeto del curso; para la ayuda al estudio y a la interpretacion del material se facilita a los participantes todo el
apoyo, tutorizacion y asistencia que necesiten a fin de que puedan asimilar todos los conocimientos contenidos en
el material didactico del curso.

e Que todos los participantes asimilen y adquieran los conocimientos y habilidades que son necesarios en las
empresas y organizaciones actuales en el ambito de las actividades a que se refiere el curso.

o Que una vez realizado y superado el presente curso, los participantes dispongan de la competencia, conocimientos

y habilidades requeridas para ocupar puestos de trabajo acordes con la formacion recibida y en empresas y
organizaciones que operen en los diferentes sectores de actividad.

El detalle del material elaborado para cada uno de los modulos podré consultarse en la pagina Web del curso.

4. Material didactico para el seguimiento del curso

4.1 Material obligatorio



4.1.1 Material en Plataforma Virtual

Guia Didactica y Pruebas de Evaluacion a distancia.

A la vista del desarrollo del curso, y siempre que sea pertinente, el programa detallado del curso e incluido en el material

didactico, se vera complementado otros documentos que se consideren necesarios y que seran colgados en la plataforma

del curso.

El detalle del material elaborado para cada uno de los mddulos podré consultarse en la pagina Web del curso.

4.1.2 Material editado y de venta al pablico en librerias y Librerias virtuales

Sistemas de gestion de calidad ISO 9001 y atencion al cliente (3 volumenes)

Autores

Editorial

Edicion

Precio aproximado

ISBN

Prieto Bermejo, Pilar; Mufioz Alamillos, Angel
Sanz y Torres

2020

240€

9788417765644

Puede adquirir dichos materiales a través de la Libreria Virtual de la UNED.

4.2 Material optativo, de consulta y bibliografia

4.2.1 Otros Materiales

El material didactico recomendado y necesario para realizar el curso estara a la venta a través de la Editorial Sanz y Torres
S.L.y de la libreria virtual de la UNED.

Dicho material tiene el titulo del curso, sera especificamente editado para el mismo y constara de 3 libros con ISBN

978-84-17765-64-4 (Autores: Angel Mufioz y José Prieto) y el siguiente indice aproximado:

Mddulo 1.- Calidad: Base conceptual y herramientas para su gestion


http://www.librosuned.com/busquedas/busquedas_NivelEstudios.aspx?asigs=99=12341

- PRESENTACION DEL MODULO

- INICIACION A LA CALIDAD

- NACIMIENTO Y DESARROLLO HISTORICO DE LA CALIDAD

- EVOLUCION DEL CONCEPTO DE CALIDAD

- ERRORES A EVITAR EN RELACION CON LA CALIDAD

- ASPECTOS RELEVANTES RELACIONADOS CON LA CALIDAD

- ETAPAS HISTORICAS SIGNIFICATIVAS EN EL DESARROLLO DE LA CALIDAD

- HISTORIA DE LA RELACION CALIDAD - COSTE ; PRECIO

- RECOMENDACIONES PARA DIRIGIR LA EMPRESA HACIA LA CALIDAD

- LOS CATORCE PUNTOS DE DEMING

- IDEAS BASICAS PARA COMPRENDER LA CALIDAD EN LAS EMPRESAS ACTUALES

- ENFOQUE DE LA CALIDAD EN LAS EMPRESAS ACTUALES

- ENFOQUE DE LA CALIDAD EN RELACION CON PROVEEDORES EXTERNOS

- ENFOQUE DE LA CALIDAD EN PRODUCTOS INDUSTRIALES

- CALIDAD OPERACIONAL, CALIDAD DE DISENO Y CALIDAD DE CONFORMIDAD

- LA CALIDAD EN EL ESCENARIO COMPETITIVO EUROPEO



- RESPONSABILIDAD SIGNIFICATIVAS DE LA DIRECCION DE LA EMPRESA EN RELACION CON LA CALIDAD

- FUTURO ESPERABLE PARA LA CALIDAD EN LAS EMPRESAS

- LA FIABILIDAD DE LOS PRODUCTOS COMO ATRIBUTO DE CALIDAD

- EJEMPLO DE CONSIDERACIONES PRACTICAS SOBRE CALIDAD Y CAMBIO NECESARIO EN UNA EMPRESA CONCRETA

- EJEMPLO DE CONSIDERACIONES PRACTICAS SOBRE INDUCCION A LA CALIDAD, SATISFACCION DEL CLIENTE Y
COMPETITIVIDAD EN UNA EMPRESA CONCRETA

- EJEMPLO DE ETAPAS BASICAS DE UN METODO EFICAZ DE RESOLUCION DE PROBLEMAS RELACIONADOS CON LA CALIDAD

- RESUMEN Y RESENAS DE INTERES SOBRE ELEMENTOS Y CONCEPTOS SIGNIFICATIVOS

- APLICABILIDAD DE LOS SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD A LAS PEQUENAS Y MEDIANAS EMPRESAS(PYMES)

- GESTION DE LA CALIDAD

- ASPECTOS SOCIALES DE LA CALIDAD

- ASPECTOS LEGALES Y NORMALIZACION DE LA CALIDAD

- GLOSARIO TERMINOLOGICO DE LA CALIDAD

- TERMINOLOGIA EN INGLES, ACRONIMOS Y SIGLAS DE INTERES

- BIBLIOGRAFIA CLASICA DE LA CALIDAD

- GESTION DE LA CALIDAD Y HERRAMIENTAS



- DIAGRAMA DE FLECHAS O DE FLUJO

- HOJAS DE COMPROBACION Y DE RECOGIDA DE DATOS

- HISTOGRAMA

- DIAGRAMA DE DISPERSION

- TORMENTA DE IDEAS

- DIAGRAMA CAUSA-EFECTO

- SELECCION PONDERADA

- DIAGRAMA DE PARETO

- DIAGRAMA DE ARBOL

- BENCHMARKING

- CIRCULOS DE CALIDAD

- GESTION DE LOS RECURSOS ASOCIADOS A LA CALIDAD

Mddulo 2.- Sistemas de Gestion de Calidad 1SO 9001: Elaboracion,implantacion y gestion

- PRESENTACION DEL MODULO

- POLITICAS Y ESTRATEGIAS DE CALIDAD



- LA FUNCION DE CALIDAD

- EL SISTEMA DE CALIDAD

- OTRAS CONSIDERACIONES SOBRE SISTEMAS DE CALIDAD

- PRINCIPALES COMPONENTES DE UN SISTEMA DE CALIDAD

- RECORDATORIO SOBRE LA ELABORACION, IMPLANTACION Y MEJORA DE LA DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE CALIDAD

- ACTUALIZACION DE LA DOCUMENTACION DE UN SISTEMA DE CALIDAD

- DISTRIBUCION DE LA DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE CALIDAD

- ELEMENTOS MAS SIGNIFICATIVOS DE LOS SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD

- OTROS CONCEPTOS DE INTERES PARA LOS SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD

- CUESTIONES Y RESPUESTAS SOBRE SISTEMAS DE CALIDAD

- EJEMPLO DE ORGANIZACION PARA LA CALIDAD

- EJEMPLO DE PLANIFICACION DE LA CALIDAD, ESTANDARES DE LA CALIDAD Y MEJORA CONTINUA

- EJEMPLO DE GARANTIA DE LA CALIDAD DE SERVICIO

- EJEMPLO DE INDICADORES Y DATOS DE CALIDAD

- EJEMPLO DE iNDICES DE MEDIDA DE LA CALIDAD

- EJEMPLO DE INFORMES SOBRE LA SITUACION DE LA CALIDAD



- EJEMPLO DE EVALUACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO

- EJEMPLO DE GARANTIA DE SERVICIO, TRATAMIENTO DE RECLAMACIONES Y COMPARACION CON LA CALIDAD DEL SECTOR

- BIBLIOGRAFIA CLASICA COMENTADA

- NORMA UNE-EN 1509000

- NORMA UNE-EN 1509001

- NORMA UNE-EN 1509004

- RECOMENDACIONES SOBRE MANUALES DE GESTION DE CALIDAD Y DE PROCEDIMIENTOS DE CALIDAD ACORDES CON LA
NORMA 150 9001

- EJEMPLO TIPO DE UN MANUAL DE CALIDAD ACORDE CON LA NORMA ISO 9001

- EJEMPLOS RESUMIDOS DE PROCEDIMIENTOS DE CALIDAD

Modulo 3.- Auditoria y certificacion de Sistemas de Calidad 1509001. Calidad de atencion y servicio al cliente

- PRESENTACION DEL MODULO

- OBJETIVOS DE LAS AUDITORIAS DE CALIDAD

- AMBITO DE APLICACION, BENEFICIOS Y ERRORES MAS FRECUENTES DE LAS AUDITORIAS DE CALIDAD

- CAUSAS DESENCADENANTES DE UNA AUDITORIA DE CALIDAD

- CONCEPTOS PREVIOS



- PRINCIPIOS BASICOS DE LAS AUDITORIAS DE CALIDAD

- TIPOS DE AUDITORIAS DE CALIDAD

- COMPETENCIAS, FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES DE LOS INTERVINIENTES

- COSTES DE UNA AUDITORIA DE CALIDAD

- FASES DE UNA AUDITORIA DE CALIDAD

- RESUMEN Y ESTRUCTURACION DE LA FASE DE INICIACION

- RESUMEN Y ESTRUCTURACION DE LA FASE DE PREPARACION

- RESUMEN Y ESTRUCTURACION DE LA FASE DE EJECUCION

- RESUMEN Y ESTRUCTURACION DE LA FASE DEL INFORME DE LA AUDITORIA

- RESUMEN Y ESTRUCTURACION DE LA FASE DE CIERRE DE LA AUDITORIA

- ACCIONES CORRECTORAS

- DOCUMENTACION Y SOPORTES PARA LA CERTIFICACION DE SISTEMAS DE CALIDAD SO 9000

- IMPLANTACION DE SISTEMAS DE CALIDAD ISO 9000

- ENTIDADES CERTIFICADORAS

- RAZON DE SER Y BENEFICIOS DE LA CERTIFICACION DE SISTEMAS DE CALIDAD SO 9000



- DETALLE DEL PROCESQ DE CERTIFICACION DE SISTEMAS DE CALIDAD ISO 9000

- DESARROLLO DE LOS REQUISITOS DE CERTIFICACION DE SISTEMAS DE CALIDAD SEGUN LA NORMATIVA SO 9000

- DESCRIPCION GENERAL DEL PROCESO DE CERTIFICACION DE SISTEMAS DE CALIDAD ISO 9001

- CALIDAD DE SERVICIO: CONCEPTO Y CARACTERIZACION

- COMPORTAMIENTO DE LOS CLIENTES Y CALIDAD DE SERVICIO

- IMPORTANCIA DE LA CALIDAD DE SERVICIO

- LOS COMPONENTES DELA CALIDAD DE SERVICIO

- GESTION Y ESTRATEGIA DE LA CALIDAD DE SERVICIO

- LA MEDIDA DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

- CUESTIONARIO RESUELTO SOBRE CALIDAD DE SERVICIO

- PUNTOS ESENCIALES ATENER SIEMPRE PRESENTES

- ELABORACION DE CUESTIONARIOS PARA MEDIR LA SATISFACCION DEL CLIENTE

- EXPLOTACION DE LOS DATOS RECOGIDOS EN CUESTIONARIOS

- ANEXO 1: LA COMUNICACION COMO BASE DEL TRABAJO DE ATENCION AL PUBLICO

- ANEXO 2: EL PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE

- ANEXO 3: CONFLICTO Y TRATAMIENTO DE OBJECIONES



- ANEXO 4: CALIDAD DE ATENCION TELEFONICA

- ANEXO 5: EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

- LECTURA RECOMENDADA: "CALIDAD DE SERVICIO"

- LECTURA RECOMENDADA: "IMAGEN INSTITUCIONAL E IMAGEN PERSONAL"

- ORIENTACION DE LAS EMPRESAS ACTUALES HACIA EL CLIENTE

- ATENCION AL CLIENTE DE LOS SERVICIOS PUBLICOS

- ERRORES A EVITAR EN LA GESTION DE LAS VENTAS

- ERRORES A EVITAR EN LA ORGANIZACION DEL SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE

- ERRORES A EVITAR EN LAS RELACIONES CON LOS CLIENTES

- ERRORES A EVITAR EN LAS COMUNICACIONES CON LOS CLIENTES

- ERRORES A EVITAR EN RELACION CON EL PERSONAL DE ATENCION AL CLIENTE

- ERRORES A EVITAR EN EL SERVICIO POSVENTA Y EN LA GESTION DE GARANTIAS

- ERRORES A EVITAR EN RELACION CON EL CRM

- GESTION Y RESOLUCION DE QUEJAS Y RECLAMACIONES

El coste del material es de 240 euros enviados a domicilio nacional en papel; la editorial ofrece a un precio inferior para los
que deseen trabajar el material en formato digital.



5. Atencion al estudiante

Angel Mufioz Alamillos
Lunes y Martes de 10 a 14,30 horas
Teléfono: 913986393

Email: amunoza@cee.uned.es
Departamento de Economia Aplicada y Estadistica
Facultad de Ciencias Econdmicas y Empresariales

Paseo Senda del Rey n°11; Despacho 1.27

28040 Madrid

6. Criterios de evaluacion y calificacion

Resolucion de 3 pruebas de evaluacion a distancia con preguntas resumen del contenido del material didactico del curso.

7. Duracion y dedicacion

Desde la fecha de apertura de la matricula del curso (primeros de septiembre de 2021) estaré disponible el material didactico y el

equipo docente comenzara a resolver las dudas que se les planteen.

La finalizacion debe hacerse a mas tardar el 30 de septiembre de 2022.

8. Equipo docente

Director/a

MUNOZ ALAMILLOS, ANGEL

Colaboradores externos

PRIETO BERMEJO, PILAR



9. Precio del curso

Precio de matricula: 600,00 €.

10. Descuentos

10.1 Ayudas al estudio y descuentos

Se puede encontrar informacion general sobre ayudas al estudio y descuentos en este enlace.

Debe hacer la solicitud de matricula marcando la opcion correspondiente, y posteriormente enviar la documentacion al

correo: descuentos@fundacion.uned.es.

11. Matriculacion

Del 6 de septiembre al 15 de diciembre de 2021.
Informacion de matricula:

Fundacién UNED

C/ Guzman el Bueno, 133 - Edificio Germania, 1° planta
28003 - Madrid

Teléfonos: +34 913867275 / 1592

Correo electronico: predondo@fundacion.uned.es

http://www.fundacion.uned.es

12. Responsable administrativo

Negociado de Titulos Propios.


https://www.uned.es/universidad/inicio/estudios/formacion-permanente/ayudas-estudios.html
mailto: descuentos@fundacion.uned.es

