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EDUCA BUSINESS SCHOOL

SOMOS EDUCA BUSINESS SCHOOL

EDUCA Business School es una institucién de formacién online especializada en negocios. Como
miembro de la Comisién Internacional de Educacion a Distancia y con el prestigioso Certificado de
Calidad AENOR (normativa ISO 9001) nuestra institucién se distingue por su compromiso con la
excelencia educativa.

Nuestra oferta formativa, ademas de satisfacer las demandas del mercado laboral actual, puede
bonificarse como formacién continua para el personal trabajador, asi como ser homologados en
Oposiciones dentro de la Administracién Pablica. Las titulaciones de EDUCA Business School se
pueden certificarse con la Apostilla de La Haya dotandolos de validez internacional en mas de 160
paises.
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

RANKINGS DE EDUCA BUSINESS SCHOOL

Educa Business School se engloba en el conjunto de EDUCA EDTECH Group, que ha sido reconocido
por su trabajo en el campo de la formacién online.

Todas las entidades bajo el sello EDUCA EDTECH comparten la misién de democratizar el acceso a la
educacién y apuestan por la transferencia de conocimiento, por el desarrollo tecnolégico y por la
investigacion. Gracias a ello ha conseguido el reconocimiento de diferentes rankings a nivel nacional e
internacional.
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

BY EDUCA EDTECH

Educa Business School es una marca avalada por EDUCA EDTECH Group, que esta compuesto por un
conjunto de experimentadas y reconocidas instituciones educativas de formacién online. Todas las
entidades que lo fForman comparten la misién de democratizar el acceso a la educacién y apuestan por
la transferencia de conocimiento, por el desarrollo tecnolégico y por la investigacién.
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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 interaccion 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 tecnoldgico e investigacion.

\{:}, 1. Flexibilidad

)

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

2. Accesibilidad

[_r\@',ﬁl Cercania y comprension. Democratizando el acceso a la educacion
— trabajando para que todas las personas tengan la oportunidad de seguir
formandose.

3. Personalizacion

3

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

4. Acompanamiento /S eguimiento 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.

30

304

5. Innovacion

Desarrollos tecnologicos en permanente evolucion impulsados por la Al
mediante Learning Experience Platform.

B

6. Excelencia educativa

0 & Enfoque didactico orientado al trabajo por competencias, que favorece un
aprendizaje practico v significativo, garantizando el desarrollo profesional.



EDUCA BUSINESS SCHOOL

RAZONES POR LAS QUE ELEGIR EDUCA BUSINESS SCHOOL

1 « FORMACION ONLINE ESPECIALIZADA

Nuestros alumnos acceden a un modelo pedagodgico
innovador de mas de 20 aiios de experiencia educativa con
Calidad Europea.

A

Ay |

2- METODOLOGIA DE EDUCACION FLEXIBLE

Con nuestra metodologia estudiaran 100% online y nuestros ar
alumnos/as tendran acceso los 365 dias del ano a la
plataforma educativa.

3. CAMPUS VIRTUAL DE ULTIMA TECNOLOGIA

ﬂ
v

Contamos con una plataforma avanzada con material adaptado a
la realidad empresarial, que fomenta la participacion, interaccion y
comunicacion con alumnos de distintos paises.
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

4- DOCENTES DE PRIMER NIVEL

Nuestros docentes estan acreditados y formados en
Universidades de alto prestigio en Europa, todos en
activo y con una amplia experiencia profesional.

5- TUTORIA PERMANENTE

ﬂ Contamos con un Centro de Atencion al Estudiante CAE,
b que brinda atencion personalizada y acompanamiento

‘ Z:JZ durante todo el proceso formativo.

6- DOBLE MATRICULACION

Algunas de nuestras acciones formativas cuentan con la 4‘ 4‘
llamada Doble matriculacion, que te permite obtener dos
formaciones, ya sean de masters o curso, al precio de una.

+» EDUCA

business school



EDUCA BUSINESS SCHOOL

Madster en Gestion de Calidad Farmacéutica
DURACION
@ 1500 horas
MODALIDAD
2N | onune

ACOMPANAMIENTO

%‘8‘_/2 PERSONALIZADO

Titulaciéon

Titulacién de Master en Gestion de Calidad Farmacéutica con 1500 horas expedida por EDUCA
BUSINESS SCHOOL como Escuela de Negocios Acreditada para la Imparticién de Formacién Superior
de Postgrado, con Validez Profesional a Nivel Internacional
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como centro acre ditado para laimparticin de acciones formativas
expide el presente titulo propio

NOMBRE DEL ALUMNO/A

con nimero de documento XXXXXXXXX ha superado los estudios correspondientes de

Nombre del curso

con una duracién de XXX horas, perteneciente al Plan de Formacién de Educa Business School.
¥ para que surta los efectos pertinentes queda registrado con nimero de expediente XXXX/XXXX-XXXX-XXXXXX.

Con una calificaci
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

Descripcion

El Master en Gestién de Calidad Farmacéutica se presenta como una oportunidad inigualable en un
sector en constante expansiéon y con una alta demanda de profesionales cualificados. Este programa
online te permitira adquirir habilidades esenciales para implementary gestionar sistemas de calidad,
basandote en estandares reconocidos como el modelo EFQMy la norma ISO 9001:2015. A lo largo del
master, explorards desde la mejora continua hasta la integracién de sistemas de gestioén, asegurando
que estés preparado para afrontar los desafios actuales de la industria farmacéutica. Ademas, el
enfoque por procesos y las auditorias segin ISO 19011 te dotaran de una visidn estratégica, mientras
que el médulo especifico sobre el entorno sanitario y operaciones en laboratorios farmacéuticos te
proporcionara conocimientos especializados. Elegir este master es una inversion en tu futuro
profesional, posicionandote en un mercado laboral competitivo y en crecimiento, donde la calidad es
el pilar fundamental.

Objetivos

Comprender los fundamentos de la calidad total y su evolucién en el dmbito farmacéutico.
Aplicar el modelo EFQM para mejorar procesos y resultados en la gestién farmacéutica.
Implementar estrategias de mejora continua utilizando el esquema légico REDER.
Desarrollar habilidades para la auditoria segin la norma ISO 19011 en el sector farmacéutico.
Integrar sistemas de gestién de calidad segin ISO 66177 para optimizar procesos.

Evaluary seleccionar proveedores farmacéuticos asegurando calidad y cumplimiento.
Disefar planes de accion para el control de calidad en servicios fFarmacéuticos.

Para qué te prepara

El Master en Gestién de Calidad Farmacéutica esta dirigido a profesionales y titulados del sector
farmacéutico que busquen profundizar en conceptos avanzados de gestion de calidad como el modelo
EFQM, TQM, ISO 9001:2015 y auditorias segin ISO 19011. Es ideal para quienes desean actualizar
conocimientos en estrategias de calidad y procesos de integracion. No habilita para el ejercicio
profesional.

A quién va dirigido

El Master en Gestién de Calidad Farmacéutica te prepara para implementar y gestionar sistemas de
calidad efectivos en el sector farmacéutico. Aprenderas a aplicar el modelo EFQM, gestionar la calidad
total y auditar sistemas segin la ISO 19011. Adquiriras habilidades para integrar sistemas de gestion,
asegurar la calidad con proveedores y mejorar la atencion al cliente. Esta formacion es
complementaria y no habilita para el ejercicio profesional.
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

Salidas laborales

- Responsable de calidad en la industria farmacéutica - Auditor interno de sistemas de gestién de
calidad - Consultor en implantaciéon de normas ISO 9001 - Gestor de calidad en servicios de atencién al
cliente - Especialista en aseguramiento de calidad con proveedores - Coordinador de sistemas
integrados de gestién - Supervisor de operaciones en laboratorios farmacéuticos - Asesor en
marketing farmacéutico
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

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
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

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. GESTION DE LA CALIDAD TOTAL (TQM)
UNIDAD DIDACTICA 1. 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

AN =

UNIDAD DIDACTICA 2. DESARROLLO ESTRATEGICO DE LA CALIDAD TOTAL

1. Estrategias para la Calidad Total

2. Sistemas de Informacion para la Calidad Total
3. La Visién Estratégica de la Calidad Total

4. El proceso de aprendizaje de la Calidad Total

UNIDAD DIDACTICA 3. EL ENFOQUE POR PROCESOS Y LAS HERRAMIENTAS DE MEJORA DE LA
CALIDAD

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

UNIDAD DIDACTICA 4. NUEVAS TENDENCIAS DE LA CALIDAD TOTAL: SISTEMA SEIS SIGMA

1. La Teoria del Seis Sigma
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2.
3.

EDUCA BUSINESS SCHOOL

Principios del Sistema Seis Sigma
El Seis Sigma y la Calidad Total

MODULO 3. SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD. ISO 9001:2015

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

N AWM=

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

Liderazgo

Participacién del personal

Enfoque basado en procesos

Mejora

Toma de decisiones basada en la evidencia

Gestion de las relaciones

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

—_—

VNN A WN =

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

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

1.
2.
3.

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

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

—_—

cvoNaUnhWN =

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

Planificacion

Soporte

Operacién

Evaluacién del desempeiio
Mejora

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

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

MODULO 4. AUDITOR DE SISTEMAS DE GESTION (ISO 19011)

UNIDAD DIDACTICA 1. INTRODUCCION AL CONCEPTO DE AUDITORIA

1.
2.
3.

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

UNIDAD DIDACTICA 2. AUDITORIA DEL SISTEMA DE GESTION

Noukrwbdh =

Introduccién a la Auditoria de los Sistemas de Gestion

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

Fuentes de Informacion

Independencia de los Auditores

Principios Profesionales

Riesgos en un Auditoria

UNIDAD DIDACTICA 3. ASPECTOS CONCEPTUALES DE LA ISO 19011

1.
2.
3.
4.

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

Voo N AWN =

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

1.
2.

Generalidades en la Realizacion de la Auditoria
Inicio de la Auditoria
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

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

Nouybhw

UNIDAD DIDACTICA 6. COMPETENCIA Y EVALUACION DE AUDITORES

El Auditor de Sistemas de Gestion

Cualificacién del Auditor

Independiencia del Auditor

Funciones y Responsabilidades de los Auditores

PN =

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

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

Medicién, Analisis y Mejora

N AWM=

MODULO 5. INTEGRACION DE SISTEMAS DE GESTION. ISO 66177
UNIDAD DIDACTICA 1. NORMAS INTERNACIONALES DE SISTEMAS DE GESTION

Introduccion a las normas I1ISO 9001, ISO 14001 e ISO 45001

ISO 9001. Sistema de Gestién de la Calidad

ISO 14001. Sistema de Gestién Medioambiental

ISO 45001. 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 Integracién de los Sistemas
El Plan de Integracién

El Proceso de Implantacién y Seguimiento

ounpkwn-=

UNIDAD DIDACTICA 4. GESTION POR PROCESOS
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

Introduccion a la Gestion por Procesos

El Enfoque Basado en Procesos

Gestiéon Basada en Procesos para la Consecucion de Objetivos
Beneficios de la Gestién por Procesos

PN

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 Realizacidén de Productos
MODULO 6. 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 Gestién 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.

Internacionalizacion de las empresas
La solicitud de oferta

Canales de busqueda activa
Busqueda de posibles proveedores
Criterios de seleccién

AN =

UNIDAD DIDACTICA 3. LA PREVISION CUANTITATIVA

1. Introduccién

2. Analisis ABC

3. Métodos de previsiéon

4. Algunos conceptos basicos

UNIDAD DIDACTICA 4. LA OPERATIVA DE TRABAJO EN COMPRAS

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

UNIDAD DIDACTICA 5. ESTRATEGIAS DE APROVISIONAMIENTO Y GESTION DE STOCK

1. Idea global y presentacién
2. Costos de inventarios
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

3. Planificacién del reaprovisionamiento

4. Control de inventarios

5. Gestién integrada de inventarios

6. Simulaciéon dindmica de estrategias de reaprovisionamiento

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

ounpkwn-=

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 7. 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

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

NouvkrwbhN =
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UNIDAD DIDACTICA 4. EL CLIENTE

NoubkhwnN=

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

UNIDAD DIDACTICA 5. EL VENDEDOR

ounhkhwn-=

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

UNIDAD DIDACTICA 6. COMUNICACION VERBAL

0

10.
11.
12.

N WD =

Introduccion

Defectos frecuentes de la comunicacién
Leyes de la Comunicacion

Principios de la Comunicacién

El proceso de Comunicacion

Mensajes que faciliten el didlogo
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 Comunicacion

UNIDAD DIDACTICA 7. ACTITUD Y COMUNICACION NO VERBAL

WoNUL A WN =

Introduccién

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

La proxémica

La posturay la posicién

Bloqueos y barreras corporales

Los gestos

El apretén de manos

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

1.

Introduccion

<

EDUCA

business school



EDUCA BUSINESS SCHOOL

;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 AWN

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. Atencién al cliente en el siglo XXI
2. Ideas clave

MODULO 8. ENTORNO SANITARIO
UNIDAD DIDACTICA 1. ENTORNO Y SERVICIOS FARMACEUTICOS

Funcién de los servicios de fFarmacia

Funciones del personal del &mbito fFarmacéutico

Atencion primaria en el ambito farmacéutico

El servicio de farmacia en centros hospitalarios y socio-sanitarios
Industria farmacéutica

Laboratorio farmacéutico

Desarrollo de farmacos

Proceso distribucion fFarmacéutica

El almacén farmacéutico

Cadena farmacoterapéutica

Vo NLAWN =
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UNIDAD DIDACTICA 2. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL Y FUNCIONAL DE LA INDUSTRIA DE
PROCESOS FARMACEUTICOS.

1. Estructura basica de las industrias farmacéuticas y afines Funciones
2. Relaciones funcionales de los departamentos de produccién y acondicionado

UNIDAD DIDACTICA 3. SISTEMAS Y METODOS DE TRABAJO

1. Métodos de trabajo
2. Estudio y organizacion del trabajo
3. Elaboracion de guias

UNIDAD DIDACTICA 4. MARKETING FARMACEUTICO

1. Marketing farmacéutico
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Servicio cientifico

Tipos de mercados farmacéuticos
Regulacién de la publicidad y promocion
Patentes y marcas

Asociaciones profesionales

Politica de producto

Politica de precio

Politica de distribuciéon

Comunicacién farmacéutica

VN h~WDN
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MODULO 9. OPERACIONES BASICAS EN LABORATORIOS FARMACEUTICOS
UNIDAD DIDACTICA 1. EL LABORATORIO GALENICO

1. Conceptos generales y caracteristicas de los locales de laboratorio
2. Utillaje minimo en el laboratorio galénico
3. Protocolo de limpieza

UNIDAD DIDACTICA 2. NOCIONES GENERALES DE FARMACOLOGIA

Introduccion

Farmacodinamia general

Dosificacion de los farmacos

Bases moleculares de la accion de los farmacos
Interacciones farmacoldgicas

AN =

UNIDAD DIDACTICA 3. EL LABORATORIO FARMACEUTICO. GENERALIDADES

Conceptos generales y caracteristicas de un laboratorio

Utillaje en el laboratorio farmacéutico

Tipos de materiales, clasificacion, manipulaciény aplicaciones

Equipos utilizados

Técnicas y procedimientos de limpieza y desinfeccion del material y equipos
Normativa

ounpknNn-=

UNIDAD DIDACTICA 4. FORMAS FARMACEUTICAS

Introduccién

Formas farmacéuticas liquidas

Formas farmacéuticas sélidas

Formas farmacéuticas semisélidas para uso tépico
Formas medicamentosas gaseosas

AW =

UNIDAD DIDACTICA 5. OPERACIONES BASICAS EN EL LABORATORIO DE FARMACIA

1. Sistema internacional de unidades
2. Medicién del peso de cuerpos

3. Medicién de liquidos

4. Densidad y peso especifico
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UNIDAD DIDACTICA 6. OPERACIONES FARMACEUTICAS BASICAS

Evaporacion

Divisién de sélidos

Extraccién de componentes
Homogeneizacion de componentes
Tamizacién

Técnicas de desecacion
Liofilizacién

Granulaciéon

Filtracién

Esterilizacion

Otras operaciones tecnofarmacéuticas

SovYeNaURAWN S
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UNIDAD DIDACTICA 7. APARATOS E INSTRUMENTOS DEL LABORATORIO GALENICO

1. Instrumentos de aplicacién comun
2. Material de uso constante en la oficina de farmacia
3. Recipientes auxiliares en la medicién de liquidos

UNIDAD DIDACTICA 8. DIVISION DE LAS OPERACIONES FARMACEUTICAS

1. Introduccién

2. Operaciones de naturaleza fisica

3. Operaciones de naturaleza mecdnica
4. Division de liquidos

UNIDAD DIDACTICA 9. TECNICAS DE DESINFECCION Y ESTERILIZACION

1. Coémo actuan los agentes fisicos y quimicos sobre los gérmenes
2. Clasificacion de los antisépticos
3. Clasificacion de los métodos de descontaminacién

UNIDAD DIDACTICA 10. ANALISIS CLINICOS

Andlisis de las muestras bioldgicas

El hemogramay las muestras sanguineas

Las muestras sanguineas para su uso en bioquimica
Muestras de orina

Las muestras fecales

Muestras de semen

Las muestras del tracto respiratorio inferior
Las muestras del tracto respiratorio superior
Exudados conjuntivales

Exudados del oido

Exudados de la uretray de la vagina

SovYeNaURWDNS
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UNIDAD DIDACTICA 11. FORMULACION HOMEOPATICA

1. Cepas homeopadticas
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Excipientes

Utillaje

Operaciones especificas de los preparados homeopéticos

Obtencién de la tintura madre, tipos de diluciones, impregnacion
Formas Farmacéuticas especificas en homeopatia: granulos y glébulos
Preparados homeopatico
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