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CUESTIONARIO DE EVALUACIÓN DEL MÓDULO 5
Recordatorio

1. Los términos escritos en mayúsculas en el enunciado de las cuestiones, indican (dentro del apartado que se evalúa), el subapartado a partir de cuyo contenido consignado en el texto, el estudiante deberá elaborar su respuesta. Y tal como se especifica en la Guía Didáctica, el estudiante puede añadir en su respuesta otros conocimientos tanto propios como procedentes de otras fuentes bibliográficas que haya decidido consultar.

2. Los ejemplos y casos comentados en el texto tienen como objetivo ayudar al estudiante a comprender y asimilar los conceptos que se exponen, y por tanto NO deberán incorporarse a sus respuestas a las cuestiones

3. En las cuestiones para las que no se menciona extensión de las respuestas, se entenderá que el estudiante utilizará la que necesite para expresar su respuesta de una forma que estime clara y adecuada.
4. En las cuestiones para las que se mencione una extensión, se entenderá que ésta en ningún caso es obligatoria y que sólo es una referencia indicativa, de tal forma que el estudiante utilizará la extensión que necesite (y que puede ser mayor o menor que la indicada)

5. Para expresar sus respuestas el estudiante reflejará con su propio lenguaje lo que ha asimilado, aunque si no encuentra mejor forma de expresarlo podrá utilizar contenidos que figuran en el texto.
6. Cuando se pide la opinión del estudiante sobre lo que él considera más destacado o se le pide un comentario personal, puede estructurar su respuesta de la siguiente forma:
En mi opinión, los aspectos más significativos contenidos en el apartado que se evalúa, y sin que la numeración utilizada presuponga una escala de importancia, son los siguientes:

1-. (Aquí escribirá el primer aspecto que destaca, pudiendo añadir si lo estima pertinente una pequeña explicación o justificación).

2-. (Aquí el segundo)

…………………………………………………………….

n-. (Aquí el último que desea señalar).
7. Todas las Guías de Evaluación completamente cumplimentadas así como el Trabajo Fin de Máster deberán haber sido entregadas antes del día 15 del próximo mes de septiembre.

CUESTIONES DE EVALUACIÓN DEL APARTADO: MODELO EUROPEO EFQM DE EXCELENCIA

· Advertencia previa
· INTRODUCCIÓN


· GESTIÓN DE LA CALIDAD TOTAL Y EXCELENCIA

· RESEÑA HISTÓRICA DEL MODELO EFQM

· LOS OCHO CONCEPTOS FUNDAMENTALES DE LA EXCELENCIA SEGÚN EL MODELO EFQM

· ESQUEMA LÓGICO “REDER”

· RECORDATORIO 1

· ESQUEMA SUBYACENTE DE ESTRUCTURA Y CONTENIDOS DEL MODELO EFQM DE EXCELENCIA

· RELACIONES ENTRE EL MODELO EFQM Y LOS CONCEPTOS FUNDAMENTALES DE LA EXCELENCIA

· PUNTUACIONES EN EL MODELO EFQM

· RECORDATORIO 2

· TERMINOLOGÍA BÁSICA DEL MODELO EFQM

· CONTENIDO Y DIRECTRICES PARA EL “Criterio 1: LIDERAZGO”
· CONTENIDO Y DIRECTRICES PARA EL “Criterio 2: ESTRATEGIA”
· CONTENIDO Y DIRECTRICES PARA EL “Criterio 3: PERSONAS”
· CONTENIDO Y DIRECTRICES PARA EL “Criterio 4: ALIANZAS Y RECURSOS”

· CONTENIDO Y DIRECTRICES PARA EL “Criterio 5: PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS”
· CONTENIDO Y DIRECTRICES PARA EL “Criterio 6: RESULTADOS EN LOS CLIENTES”
· CONTENIDO Y DIRECTRICES PARA EL “Criterio 7: RESULTADOS EN LAS PERSONAS”
· CONTENIDO Y DIRECTRICES PARA EL “Criterio 8: RESULTADOS EN LA SOCIEDAD”

· CONTENIDO Y DIRECTRICES PARA EL “Criterio 9: RESULTADOS CLAVE”
· ENFOQUE Y DIRECTRICES PARA LA AUTOEVALUACIÓN Y LA MEJORA

· CONCEPTO Y CARACTERÍSTICAS DE LA AUTOEVALUACIÓN

· ESTRUCTURACIÓN DE LA AUTOEVALUACIÓN

· FACTORES DE ÉXITO DE LA AUTOEVALUACIÓN Y ASPECTOS A DESTACAR

· VENTAJAS Y BENEFICIOS DE LA AUTOEVALUACIÓN

· FORMATOS MÁS HABITUALES DE AUTOEVALUACIÓN

· EL PREMIO EUROPEO DE LA CALIDAD

1-. Elaborar un resumen que contenga los aspectos más importantes, a juicio del estudiante, del subapartado “LOS OCHO CONCEPTOS FUNDAMENTALES DE LA EXCELENCIA SEGÚN EL MODELO EFQM”
Respuesta

2 -. Características o aspectos que figuran en el subapartado “ESQUEMA SUBYACENTE DE ESTRUCTURA Y CONTENIDOS DEL MODELO EFQM DE EXCELENCIA”, y que a juicio del estudiante son los más importantes
Respuesta

3-. Características o aspectos que figuran en el subapartado CONTENIDO Y DIRECTRICES PARA EL “Criterio 1: LIDERAZGO”, y que a juicio del estudiante son los más importantes
Respuesta

4-. Características o aspectos que figuran en el subapartado CONTENIDO Y DIRECTRICES PARA EL “Criterio 2: ESTRATEGIA”, y que a juicio del estudiante son los más importantes
Respuesta

5-. Características o aspectos que figuran en el subapartado CONTENIDO Y DIRECTRICES PARA EL “Criterio 6: RESULTADOS EN LOS CLIENTES”, y que a juicio del estudiante son los más importantes
Respuesta

6-. Características o aspectos que figuran en el subapartado CONTENIDO Y DIRECTRICES PARA EL “Criterio 9: RESULTADOS CLAVE”, y que a juicio del estudiante son los más importantes
Respuesta

7-. Elaborar un resumen que contenga lo más importante, a juicio del estudiante, del subapartado ENFOQUE Y DIRECTRICES PARA LA AUTOEVALUACIÓN Y LA MEJORA
Respuesta

CUESTIONES DE EVALUACIÓN DEL APARTADO: APLICACIÓN DE LAS OPERACIONES A LOS SERVICIOS AL CLIENTE

· INTRODUCCIÓN


· CONCEPTO DE SERVICIO Y PRINCIPALES CARACTERÍSTICAS

· PRINCIPALES DIFERENCIAS ENTRE PRODUCTOS Y SERVICIOS

· APLICACIÓN DE LA DIRECCIÓN DE OPERACIONES A LOS SERVICIOS

· Consideraciones generales

· El sistema de producción de servicios

· Estrategias de operaciones en las empresas de servicio

· LAS OPERACIONES EN LAS EMPRESAS DE SERVICIOS

· DISEÑO Y DESARROLLO DE LOS SERVICIOS

· FACTORES A CONSIDERAR EN LA LOCALIZACIÓN DE LAS EMPRESAS DE SERVICIOS

· GESTIÓN DE LA CAPACIDAD DE LOS SERVICIOS

· PLANIFICACIÓN DE LA OFERTA DE SERVICIOS

· LA CULTURA EN LAS EMPRESAS DE SERVICIOS

· LA FUERZA DE TRABAJO EN LAS EMPRESAS DE SERVICIOS

· DIRECTRICES PARA LA ORIENTACIÓN DEL SERVICIO HACIA EL CLIENTE

· CONSIDERACIONES Y DIRECTRICES SOBRE LA CALIDAD EN LA PRESTACIÓN DE LOS SERVICIOS

· INTRODUCCIÓN

· ENFOQUE DE LA CALIDAD EN LAS EMPRESAS DE SERVICIOS

· ATRIBUTOS, FACTORES Y DIMENSIONES DE LA CALIDAD DE SERVICIO

· DIRECTRICES PARA DISEÑAR LA CALIDAD DE SERVICIO

· DIRECTRICES SOBRE LOS MODELOS DE CALIDAD DE SERVICIO

· COSTES DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS

· MEDIDA DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS

· INTRODUCCIÓN

· MEDIDA DE LA CALIDAD DE SERVICIO

8-. Elaborar un resumen que contenga los aspectos más importantes, a juicio del estudiante, del subapartado CONCEPTO DE SERVICIO Y PRINCIPALES CARACTERÍSTICAS
Respuesta
9-. Entre las PRINCIPALES DIFERENCIAS ENTRE PRODUCTOS Y SERVICIOS, ¿cuáles son, a juicio del estudiante, las más importantes?
Respuesta

10-. Características o aspectos más importantes, a juicio del estudiante, que figuran en el subapartado APLICACIÓN DE LA DIRECCIÓN DE OPERACIONES A LOS SERVICIOS
Respuesta

11-. Elaborar un resumen que contenga los aspectos más importantes, a juicio del estudiante, del subapartado FACTORES A CONSIDERAR EN LA LOCALIZACIÓN DE LAS EMPRESAS DE SERVICIOS

Respuesta

12-. ¿Qué entiende el estudiante por PLANIFICACIÓN DE LA OFERTA DE SERVICIOS?

Respuesta

13-. Elaborar un resumen que contenga los aspectos más importantes, a juicio del estudiante, del subapartado DIRECTRICES PARA LA ORIENTACIÓN DEL SERVICIO HACIA EL CLIENTE
Respuesta

14-. Elaborar un resumen que contenga los aspectos más importantes, a juicio del estudiante, del subapartado ATRIBUTOS, FACTORES Y DIMENSIONES DE LA CALIDAD DE SERVICIO
Respuesta

CUESTIONES DE EVALUACIÓN DEL APARTADO: CALIDAD DE SERVICIO Y ATENCIÓN AL CLIENTE

· INTRODUCCIÓN

· CALIDAD DE SERVICIO: CONCEPTO Y CARACTERIZACIÓN

· COMPORTAMIENTO DE LOS CLIENTES Y CALIDAD DE SERVICIO

· IMPORTANCIA DE LA CALIDAD DE SERVICIO

· LOS COMPONENTES DE LA CALIDAD DE SERVICIO

· GESTION Y ESTRATEGIA DE LA CALIDAD DE SERVICIO

· LA MEDIDA DE LA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE


· CUESTIONARIO RESUELTO SOBRE CALIDAD DE SERVICIO

· PUNTOS ESENCIALES A TENER SIEMPRE PRESENTES

· ELABORACION DE CUESTIONARIOS PARA MEDIR LA SATISFACCION DEL CLIENTE

· EXPLOTACION DE LOS DATOS RECOGIDOS EN CUESTIONARIOS

· ANEXO 1: LA COMUNICACIÓN 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 TELEFÓNICA
· ANEXO 5: EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

· LECTURA RECOMENDADA: "CALIDAD DE SERVICIO"

· LECTURA RECOMENDADA: "IMAGEN INSTITUCIONAL E IMAGEN PERSONAL"

15-. Elaborar un resumen que contenga los aspectos más importantes, a juicio del estudiante, del subapartado CALIDAD DE SERVICIO: CONCEPTO Y CARACTERIZACIÓN
Respuesta

16-. Características o aspectos más importantes, a juicio del estudiante, del COMPORTAMIENTO DE LOS CLIENTES en relación con la CALIDAD DE SERVICIO
Respuesta

17-. ¿Por qué es esencial para las empresas actuales tener siempre presente la IMPORTANCIA DE LA CALIDAD DE SERVICIO?
Respuesta

18-. COMPONENTES DE LA CALIDAD DE SERVICIO más importantes, a juicio del estudiante

Respuesta

19-. ¿Qué entiende el estudiante por GESTION Y ESTRATEGIA DE LA CALIDAD DE SERVICIO?
Respuesta

20-. ¿Qué características o aspectos resalta el estudiante como más importantes en relación con LA MEDIDA DE LA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE?.

Respuesta

21-. Características o aspectos más importantes, a juicio del estudiante, que figuran en el subapartado ELABORACION DE CUESTIONARIOS PARA MEDIR LA SATISFACCION DEL CLIENTE
Respuesta

22-. Características o aspectos más importantes, a juicio del estudiante, que figuran en el subapartado ANEXO 3: CONFLICTO Y TRATAMIENTO DE OBJECIONES

Respuesta

MASTER EN DIRECCIÓN DE OPERACIONES, TQM Y PROJECT MANAGEMENT





GUÍA DE EVALUACIÓN DEL





Módulo 5. MODELO EFQM DE EXCELENCIA Y ATENCIÓN A LOS CLIENTES





(Para rellenar esta Guía, únicamente será necesario utilizar el texto del curso correspondiente a este Módulo)
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