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TEMARIO - SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD
EN ORGANIZACIONES DE SERVICIO

1 La empresa de Servicios

1.1 Introduccion

1.2 El cliente invisible

1.3 Caracteristicas del servicio

1.4 Importancia del cliente

1.5 Expectativas del cliente

1.6 Superacion de las expectativas
1.7 El comportamiento heroico

2 Definicion de Servicio

2.1 Qué es el servicio al cliente

2.2 El contacto con el producto

2.3 El contacto con los documentos

3 El contacto personal

3.1 La actitud del empleado
3.2 El aspecto exterior

3.3 Sefias de identificacién
3.4 Aspecto del entorno

3.5 Forma de expresion

3.6 La comunicacion

3.7 El leguaje técnico

3.8 Lenguaje gestual

3.9 La honradez

3.10 Distribucion del tiempo
3.11 Aspectos de organizacion
3.12 Atencidn telefénica

3.13 Atencidn a las reclamaciones

4 Programas de actuacion

4.1 Desarrollo de un programa

4.2 Sistemas ISO 9000 en empresas de servicio
4.3 Auditorias internas de la Calidad



5 Medidas de la calidad de servicio

5.1 Indicadores de calidad

5.2 Medida de la calidad de servicio por el cliente
5.3 Indicadores de percepcién de calidad

5.4 Medida de la calidad de servicio por la empresa
5.5 El andlisis de riesgos y control de puntos criticos

6 La excelencia en el Servicio

6.1 Superacién de las expectativas del cliente

6.2 Factores que influyen en las expectativas

6.3 La eficacia

6.4 La busqueda de un mundo nuevo

6.5 El libro de estilo del servicio al cliente

6.6 Caracteristicas de las organizaciones excelentes

7 Anexos

7.1 Anexo |

7.2 Anexo |l

7.3 Cuestionario: Cuestionario final Sistema de Gestion de Calidad en Organizaciones y
Servicios



TEMARIO - SISTEMA DE GESTION
DE LA CALIDAD ISO 9001-2015

1 Modificaciones de ISO 9001-2008 a ISO 9001-2015
1.1 Modificaciones de ISO 9001-2008 a ISO 9001-2015
1.2 Cambios estructurales de la nueva norma

2 Evaluacion del desempeiio - Indicadores
2.1 Introduccion

2.2 Seguimiento y control

2.3 Evaluacion del desempefio

2.4 Disefio y construccion de indicadores

2.5 Metodologia general para establecimiento de indicadores
2.6 Indicadores basicos de un negocio

2.7 Indicadores de efectividad

2.8 Indicadores de eficiencia

2.9 Indicadores de calidad

2.10 Indicadores de productividad

2.11 Indicadores de apalancamiento

2.12 Indicadores de rentabilidad

2.13 Indicadores de riesgo

2.14 Indicadores de competitividad

2.15 Indicadores de liquidez

2.16 Diseio de otros indicadores importantes
2.17 Conclusiones

2.18 Bibliografia

3 Casos para trabajar en equipo
3.1 Casos para trabajar en equipo
3.2 Casos para trabajar en equipo
3.3 Casos para trabajar en equipo
3.4 Casos para trabajar en equipo
3.5 Casos para trabajar en equipo
3.6 Casos para trabajar en equipo
3.7 Cuestionario: Cuestionario final



TEMARIO - AUDITORIAS DE PREVENCION
DE RIESGOS LABORALES

1 Introduccion y contexto
1.1 Introduccién
1.2 Las Auditorias de los Sistemas de Prevencién
1.3 Régimen juridico de las Auditorias de Prevencidn
1.4 Controversias referentes a las Auditorias de los Sistemas de Prevencidn
1.5 Responsabilidades sobre la obligacién de auditar
1.6 Metodologia de la Auditoria
1.7 Resumen y premisas iniciales

1.8 Cuestionario: Introduccién y contexto

2 La Auditoria como herramienta de Gestion
2.1 El sistema de gestidn de la Prevencidn
2.2 La mejora continua de la Seguridad y Salud Laboral
2.3 Objetivos de la Auditoria como herramienta de gestion
2.4 Caracteristicas principales de la Norma OHSAS
2.5 Costes de la no prevencion
2.6 Relacion de costes ocultos
2.7 Valoracién de los costes del accidente

2.8 Cuestionario: La Auditoria como herramienta de Gestion

3 Método de Auditoria
3.1 Objetivos, alcance y fases
3.2 Analisis previo y preparacion de la Auditoria

3.3 Planificacion de la actividad auditora



3.4 Auditoria documental

3.5 Auditoria técnica

3.6 Informes técnicos previos

3.7 Informe final o expediente legal

3.8 Cuestionario: Método de Auditoria

4 El equipo Auditor
4.1 El equipo auditor

4.2 Cuestionario: El equipo Auditor

5 Protocolos técnicos para la realizacion de Auditorias legales
5.1 Politica preventiva
5.2 Sistema de gestion de PRL
5.3 Organizacién y personal
5.4 Evaluacién de riesgos
5.5 Planificacidn
5.6 Programa de gestion
5.7 Manual y documentacion
5.8 Control de las actuaciones
5.9 Registros y evaluacién del sistema
5.10 Cuestionario: Protocolos técnicos para la realizacidn de Auditorias legales

5.11 Cuestionario: Cuestionario final Auditor de Prevencién de Riesgos Laborales



TEMARIO - DISENO DE SISTEMAS DE
GESTION MEDIOAMBIENTAL ISO 14001-2015

1 Implantacion del sistema
1.1 Organizacién de la gestion ambiental en la empresa
1.2 Estructura organizativa
1.3 Funciones basicas de la estructura organizativa
1.4 Delegacién de responsabilidades
1.5 Integracion de la gestion ambiental en la empresa

1.6 Pasos para implantar el sistema

2 Fase de documentacidn
2.1 Creacion del equipo de trabajo
2.2 Planificacidn
2.3 Formacién
2.4 Evaluacion inicial o diagndstico previo
2.5 Educacién general a empleados

2.6 Redaccion de la documentacion

3 Fase de implantacién
3.1 Implantacién
3.2 Registros de la implantacién del sistema
3.3 Solicitud al organismo certificador

3.4 Pre-auditoria interna

4 Fase de evaluacion

4.1 Visita previa



4.2 Auditoria del organismo certificador
4.3 Plan de acciones correctoras
4.4 Certificacidn

4.5 Cuestionario: Fase de evaluacion

5 Tipos de auditorias y definiciones
5.1 Auditorias
5.2 Definiciones
5.3 Tipos de auditorias del sgma

5.4 Objetivos y alcance de la auditoria

6 Cualificacidn y certificacion de auditores
6.1 Cualidades personales
6.2 Conocimientos y habilidades
6.3 Formacion como auditor y experiencia en auditorias

6.4 Mantenimiento y mejora de la competencia

7 Desarrollo de la auditoria del sgma
7.1 Gestidn y desarrollo de un programa de auditoria
7.2 Actividades de la auditoria
7.3 Inicio de la auditoria
7.4 Revision de la documentacidn
7.5 Actividades de la auditoria in-situ
7.6 Preparacién y distribucion del informe
7.7 Finalizacidn de la auditoria

7.8 Cuestionario: Cuestionario final



TEMARIO - SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD AGROALIMENTARIA

1 Introduccion

1.1 Introduccién

2 Los origenes de las obligacionesde Calidad Alimentaria
2.1 Reglamento 852-204
2.2 Reglamento 178-2002

2.3 Ley 2-2011 de la Calidad Agroalimentaria y Pesquera de Andalucia

3 Definiciones en la Ley de Calidad Agroalimentaria y Pesquera

3.1 Definiciones en la Ley de Calidad Agroalimentaria y Pesquera

4 Sistemas de Gestion de la Calidad Comercial segun la Ley 2-2011
4.1 Articulo 5 Concepto y dmbito

4.2 Articulo 6 Obligaciones de los operadores agroalimentarios y pesqueros

5 Sistemas de Gestidn de la Calidad
5.1 Introduccién
5.2 Conceptos Relativos a la Calidad
5.3 Relacién de la Calidad con otros Conceptos
5.4 Modelos de Gestion de la Calidad

5.5 Herramientas para la Calidad

6 Analisis de Requisitos de un Sistema de Gestion de la Calidad segtin ISO 9001

6.1 La Familia de Normas 1SO 9000-2000



6.2 Conceptos Basicos Utilizados por ISO 9000-2005
6.3 La Estructura de ISO 9001-2015

6.4 Requisitos del Sistema de Gestidn de la Calidad
6.5 Responsabilidad de la Direccién

6.6 Revision del Sistema por la Direccion

6.7 Gestion de los Recursos

7 La Trazabilidad en Industrias Agroalimentarias
7.1 Introduccion
7.2 Concepto de Trazabilidad
7.3 Trazabilidad y Autocontrol
7.4 Importancia del Sistema
7.5 Responsabilidades

7.6 Fases para la implantacién del Sistema

8 Realizacién de la Produccion - Prestacion del Servicio
8.1 La Planificacién de la Produccidn - Prestacion del Servicio
8.2 Asegurar la compresidn y la capacidad de cumplir los requisitos del cliente
8.3 Disefio y Desarrollo
8.4 Gestidn de Compras
8.5 Gestidn de Compras

8.6 Control de los equipos de seguimiento y mediccion

9 Medicidn, Analisis y Mejora
9.1 Cudl es el grado de satisfacidn de los clientes
9.2 Seguimiento y Medicion

9.3 Comprobaras de que todo esta bien



9.4 Solucién de los problemas del Servicio
9.5 Las Mediciones, Indican alguna tendencia
9.6 Qué mejoras podemos llevar a cabo

9.7 Cuestionario: Cuestionario final



