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	Primer apellido:

Segundo apellido:

Nombre:

DNI:

Teléfono/s de contacto:

e-mail:


RECORDATORIO COMÚN PARA TODAS LAS GUÍAS DE EVALUACIÓN
1-. Los ejemplos y casos comentados en los textos tienen como objetivo ayudar a el/la estudiante a comprender y asimilar los conceptos que se exponen, y por tanto NO deberá incorporarlos a sus respuestas a las cuestiones de las Guías de Evaluación

2-. En las cuestiones para las que no se menciona extensión de las respuestas, se entenderá que el/la estudiante utilizará la que necesite para expresar su respuesta en la forma que le parezca más adecuada, clara y completa
3-. 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/la estudiante utilizará la extensión que necesite (y que puede ser mayor o menor que la indicada como referencia). En ningún caso la utilización de una mayor o menor extensión que la indicada como referencia, supondrá una disminución de la calificación
4-. Para rellenar todas las cuestiones de esta Guía, es totalmente suficiente comprender y asimilar los contenidos expuestos en el texto del módulo, no obstante, el/la estudiante puede incorporar conocimientos propios que sean pertinentes y que pueda poseer por formación anterior, por experiencia laboral o por cualquier otra razón

5-. Para expresar sus respuestas el/la estudiante reflejará con su propio lenguaje lo que ha asimilado tras el estudio del texto del curso, aunque si no encuentra mejor forma de expresarlo podrá utilizar contenidos que figuran en el texto.

6-. Cuando una cuestión se refiera a la evaluación de un apartado que contiene diferentes subapartados, el/la estudiante deberá analizar el contenido de todos ellos y señalar en el texto aquellos conceptos y/o aspectos o características solicitados en la cuestión y que a su juicio son los más importantes (excluidos los ejemplos ilustrativos).
Así por ejemplo, si la cuestión de la Guía de Evaluación solicita exponer un concepto y unos aspectos o características, se recomienda utilizar el siguiente formato de respuesta:

Por (poner aquí el título del concepto que solicita la cuestión) entiendo …………………

A mi juicio, los aspectos o características más importantes del apartado evaluado, y sin que el orden en que los expongo signifique orden de prioridad o de importancia, son los siguientes:
· (Escribir aquí el primero de los aspectos o características que se ha señalado en el texto)

· (Escribir aquí el segundo)

· ………………………………

Si la cuestión de la Guía de Evaluación solicita unos aspectos o características, se recomienda utilizar el siguiente formato de respuesta:

A mi juicio, los aspectos o características más importantes del apartado evaluado, y sin que el orden en que los expongo signifique orden de prioridad o de importancia, son los siguientes:
· (Escribir aquí el primero de los aspectos o características que se ha señalado en el texto)

· (Escribir aquí el segundo)

· ………………………………

Aquellos aspectos que figuran en el texto, pero que a juicio de el/la estudiante son menos importantes, puede hacerlos constar también en la respuesta, pero no es necesario.

7-. Envío de la Guía una vez completada. Una vez rellenada la presente Guía, se recomienda que, como mejor alternativa, se envíe directamente al profesor D. Ángel Muñoz a la dirección de e-mail   amunoza@cee.uned.es
La razón es que realizando el envío de esta manera, se evitarán incidencias que podrían dificultar o retrasar innecesariamente la llegada de la Guía al equipo evaluador.
CUESTIONES DE EVALUACIÓN DEL MÓDULO 5
Parte 1. LA CALIDAD EN LA CADENA DE SUMINISTRO
CUESTIONES DE EVALUACIÓN DEL APARTADO: LOGÍSTICA: CONCEPTO, CARACTERÍSTICAS Y FACTORES SIGNIFICATIVOS
Q5/1-. ¿Qué entiende el alumno por LOGÍSTICA y cuáles son, a su juicio, sus características más significativas?.

Respuesta

CUESTIONES DE EVALUACIÓN DEL APARTADO: LA CADENA DE SUMINISTRO EN LA ECONOMÍA GLOBAL: CONCEPTO Y PROCESOS FUNDAMENTALES
· Reseña histórica

· Enfoque y concepto de la cadena de suministro

· Impactos e influencias de la globalización en la cadena de suministro

· Demanda y oferta tradicionales frente a las cadenas de suministro globales

· Ejemplos de procesos esenciales de la cadena de suministro

Q5/2-. ¿Qué entiende el alumno por CADENA DE SUMINISTRO y cuáles son, a su juicio, sus características más significativas?.

Respuesta

Q5/3. ¿Cuáles son, a juicio del alumno, los principales IMPACTOS E INFLUENCIAS DE LA GLOBALIZACIÓN EN LA CADENA DE SUMINISTRO?.

Respuesta

CUESTIONES DE EVALUACIÓN DEL APARTADO: DE LA LOGÍSTICA INICIAL A LA CADENA DE SUMINISTRO PASANDO POR LA LOGÍSTICA INTEGRAL

· Logística Inicial

· Logística integral

· Cadena de suministro

· Advertencia

Q5/4-. ¿Qué entiende el alumno por LOGÍSTICA INICIAL y cuáles son, a su juicio, sus características más significativas?.

Respuesta

Q5/5-. ¿Qué entiende el alumno por LOGÍSTICA INTEGRAL y cuáles son, a su juicio, sus características más significativas?.

Respuesta

CUESTIONES DE EVALUACIÓN DEL APARTADO: RESEÑA SOBRE APROVISIONAMIENTO, GESTIÓN DE PROVEEDORES, COMPRAS Y LOGÍSTICA INTERNA EN EL MARCO DE LA CADENA DE SUMINISTRO

· Objetivo general del aprovisionamiento

· Aprovisionamiento y gestión de proveedores

· Compras

· Logística interna

Q5/6-. ¿Cómo describe el alumno el OBJETIVO GENERAL DEL APROVISIONAMIENTO?.

Respuesta

Q5/7. ¿Cuáles son, a juicio del alumno, los principales aspectos o características contenidos en el subapartado APROVISIONAMIENTO Y GESTIÓN DE PROVEEDORES?.

Respuesta

Q5/8-. ¿Qué entiende el alumno por COMPRAS?.

Respuesta

Q5/9-. ¿Qué entiende el alumno por LOGÍSTICA INTERNA?.

Respuesta

CUESTIONES DE EVALUACIÓN DEL APARTADO: IMPLEMENTACIÓN DE LA CADENA DE SUMINISTRO Y PRINCIPALES BENEFICIOS Y FACTORES DE ÉXITO DEL SCM
Q5/10. ¿Cuáles son, a juicio del alumno, los PRINCIPALES BENEFICIOS indicados en este apartado?.

Respuesta

Q5/11. ¿Cuáles son, a juicio del alumno, los PRINCIPALES FACTORES DE ÉXITO indicados en este apartado?.

Respuesta

CUESTIONES DE EVALUACIÓN DEL APARTADO: RESEÑA SOBRE OBJETIVOS Y COSTES DE LA CADENA DE SUMINISTRO
· Consideraciones y recomendaciones para la aplicación del sistema de costes ABC a la Cadena de Suministro

Q5/12-. ¿Qué entiende el alumno por SISTEMA DE COSTES ABC?.

Respuesta

CUESTIONES DE EVALUACIÓN DEL APARTADO: INDICADORES LOGÍSTICOS EN EL MARCO DE LA CADENA DE SUMINISTRO

· CONCEPTO Y CARACTERÍSTICAS DE LOS KPIs DE LAS EMPRESAS

· EJERCICIO PRÁCTICO

· RESPUESTA RECOMENDADA

· CONSIDERACIONES SOBRE LA NECESIDAD DE CONTROLAR LOS PROCESOS

· CAPACIDAD E INDICADORES DE UN PROCESO

· Ejemplo ilustrativo

· Ejemplo ilustrativo

· REQUISITOS QUE DEBEN COMPLIR LOS KPI DE LAS EMPRESAS

· TIPOS DE INDICADORES

· CONSIDERACIONES SOBRE LA APLICACIÓN DE LOS INDICADORES

· CONSIDERACIONES SOBRE LA ADECUACIÓN DE LOS INDICADORES

· RECORDATORIO Y OTRAS CONSIDERACIONES DE INTERÉS

· LOS KPIs EN LA LOGÍSTICA Y EN LA CADENA DE SUMINISTRO

· OBJETIVOS, UTILIDAD, CARACTERÍSTICAS E IMPLANTACIÓN DE LOS KPIs LOGÍSTICOS

· EJEMPLOS PRÁCTICOS DE INDICADORES LOGÍSTICOS CONCRETOS

· KPIs de proveedores, productos y servicios certificados

· KPIs de abastecimiento o compras a proveedores

· KPIs de inventario

· KPIs del transporte logístico

· KPIs de distribución y servicio al cliente

· KPIs de gestión

· REPRESENTACIÓN GRÁFICA DE LOS INDICADORES

· CASO PRÁCTICO RESUELTO

· SOLUCIÓN PROPUESTA
· CASO PRÁCTICO RESUELTO

· SOLUCIÓN PROPUESTA

· CASO PRÁCTICO RESUELTO

· SOLUCIÓN PROPUESTA

· INTERPRETACIÓN Y ANÁLISIS DE LOS INDICADORES

· Ejemplo
· CASO PRÁCTICO RESUELTO

· SOLUCIÓN PROPUESTA

· BENEFICIOS DE LA CORRECTA UTILIZACIÓN DE LOS INDICADORES

· Contribuir a mejorar y consolidar los cambios de cultura que las empresas necesitan para su mejora continua

· Contribuir a la comunicación de la estrategia y a la alineación de esfuerzos para su cumplimiento

· Contribuir a la actualización y mejora de la planificación

· Contribuir a la clarificación de responsabilidades

· Contribuir a mejorar las condiciones para delegar

· Contribuir al entendimiento del funcionamiento y comportamiento de los procesos

· Contribuir a mejorar la asignación de recursos a los Procesos

· Contribuir a mejorar los procesos y sus los resultados

· LA MEJORA DEL RENDIMIENTO Y DE LOS KPIs A TRAVÉS DEL BENCHMARKING LOGÍSTICO

· Ejemplos de objetivos de benchmarking logístico

Q5/13-.¿Cuáles son, a juicio del alumno, los principales aspectos o características contenidos en el subapartado CONCEPTO Y CARACTERÍSTICAS DE LOS KPIs DE LAS EMPRESAS?.

Respuesta

Q5/14-.¿Cuáles son, a juicio del alumno, los principales aspectos o características contenidos en el subapartado CONSIDERACIONES SOBRE LA NECESIDAD DE CONTROLAR LOS PROCESOS?.

Respuesta

Q5/15-. ¿Qué entiende el alumno por CAPACIDAD DE UN PROCESO?.

Respuesta

Q5/16-. ¿Qué entiende el alumno por INDICADORES DE UN PROCESO?.

Respuesta

Q5/17-. ¿Cuáles son, a juicio del alumno, los principales REQUISITOS QUE DEBEN COMPLIR LOS KPI DE LAS EMPRESAS?
Respuesta

Q5/18-. ¿Cuáles son los TIPOS DE INDICADORES que suelen utilizar las empresas?
Respuesta

Q5/19-. ¿Cuáles son, a juicio del alumno, las principales CONSIDERACIONES SOBRE LA APLICACIÓN DE LOS INDICADORES?
Respuesta

Q5/20-. ¿Cuáles son, a juicio del alumno, las principales CONSIDERACIONES SOBRE LA ADECUACIÓN DE LOS INDICADORES?
Respuesta

Q5/21-. ¿Cuáles son, a juicio del alumno, los aspectos más destacados que figuran en el subapartado LOS KPIs EN LA LOGÍSTICA Y EN LA CADENA DE SUMINISTRO?
Respuesta

Q5/22-. ¿Cuáles son, a juicio del alumno, los aspectos más destacados que figuran en el subapartado OBJETIVOS, UTILIDAD, CARACTERÍSTICAS E IMPLANTACIÓN DE LOS KPIs LOGÍSTICOS?
Respuesta

Q5/23-. ¿Cuáles son, a juicio del alumno, los aspectos más destacados que figuran en el subapartado INTERPRETACIÓN Y ANÁLISIS DE LOS INDICADORES?
Respuesta

Q5/24-. ¿Cuáles son, a juicio del alumno, los principales BENEFICIOS DE LA CORRECTA UTILIZACIÓN DE LOS INDICADORES?
Respuesta

Q5/25-. ¿Cuáles son, a juicio del alumno, los aspectos más destacados que figuran en el subapartado LA MEJORA DEL RENDIMIENTO Y DE LOS KPIs A TRAVÉS DEL BENCHMARKING LOGÍSTICO?

Respuesta

CUESTIONES DE EVALUACIÓN DEL APARTADO: LOGISTICA INVERSA EN LA CADENA DE SUMINISTRO

· INTRODUCCIÓN

· CONCEPTO Y CARACTERÍSTICAS DE LA LOGÍSTICA INVERSA

· EJEMPLOS DE MATERIALES QUE PUEDEN RETORNAR

· FACTORES DETERMINANTES DEL DESARROLLO Y EVOLUCIÓN DE LA LOGÍSTICA INVERSA

· Ejemplo
· PARTES INTERESADAS EN LA LOGÍSTICA INVERSA

· RECORDATORIO Y OTRAS CONSIDERACIONES DE INTERÉS

· ENFOQUES DE LA LOGÍSTICA INVERSA

· MARCO ESTRATÉGICO PARA LA LOGÍSTICA INVERSA

· Ejemplos de líneas de acción

· ELEMENTOS FACILITADORES PARA LA DIRECCIÓN DE LA LOGÍSTICA INVERSA

· EJEMPLOS DE RETOS SIGNIFICATIVOS DE LA LOGÍSTICA INVERSA

· CONSIDERACIONES SOBRE EL FLUJO DE RETORNO DE LOS PRODUCTOS Y SOBRE LOS SISTEMAS DE LOGÍSTICA INVERSA


· RECORDATORIO SOBRE LA RECUPERACIÓN DE LOS PRODUCTOS

· CONSIDERACIONES Y DIRECTRICES PARA LA GESTIÓN DE LAS DEVOLUCIONES

· CONSIDERACIONES SOBRE LA REUTILIZACIÓN DE LOS PRODUCTOS

· CONSIDERACIONES SOBRE LA GESTIÓN DE LOS RESIDUOS EN LA LOGÍSTICA INVERSA

· COMERCIO ELECTRÓNICO Y LOGÍSTICA INVERSA

· Estrategia de devoluciones en comercio electrónico

· Líneas de actuación para disminuir rechazos y devoluciones en el comercio electrónico

· El servicio al cliente como herramienta del comercio electrónico

· Utilización de la logística inversa en el comercio electrónico

· El ciclo operativo de la logística inversa en el comercio electrónico

Q5/26-. ¿Qué entiende el alumno por LOGÍSTICA INVERSA y cuáles son, a su juicio, sus CARACTERÍSTICAS más significativas?.

Respuesta

Q5/27. ¿Cuáles son, a juicio del alumno, los principales FACTORES DETERMINANTES DEL DESARROLLO Y EVOLUCIÓN DE LA LOGÍSTICA INVERSA?.

Respuesta

Q5/28. ¿Cuáles son, a juicio del alumno, las PARTES INTERESADAS EN LA LOGÍSTICA INVERSA?.

Respuesta

Q5/29. ¿Cuáles son, a juicio del alumno, los principales ELEMENTOS FACILITADORES PARA LA DIRECCIÓN DE LA LOGÍSTICA INVERSA?.

Respuesta

Q5/30. ¿Cuáles son, a juicio del alumno, las principales CONSIDERACIONES SOBRE EL FLUJO DE RETORNO DE LOS PRODUCTOS Y SOBRE LOS SISTEMAS DE LOGÍSTICA INVERSA?.

Respuesta

Q5/31. ¿Cuáles son, a juicio del alumno, las principales CONSIDERACIONES Y DIRECTRICES PARA LA GESTIÓN DE LAS DEVOLUCIONES?.

Respuesta

Q5/32. ¿Cuáles son, a juicio del alumno, las principales CONSIDERACIONES SOBRE LA REUTILIZACIÓN DE LOS PRODUCTOS?.

Respuesta

Q5/33. ¿Cuáles son, a juicio del alumno, las principales CONSIDERACIONES SOBRE LA GESTIÓN DE LOS RESIDUOS EN LA LOGÍSTICA INVERSA?.

Respuesta

Q5/34. ¿Cuáles son, a juicio del alumno, los principales aspectos referidos a la UTILIZACIÓN DE LA LOGÍSTICA INVERSA EN EL COMERCIO ELECTRÓNICO?.

Respuesta

Q5/35. ¿Cuáles son, a juicio del alumno, los principales aspectos referidos a EL CICLO OPERATIVO DE LA LOGÍSTICA INVERSA EN EL COMERCIO ELECTRÓNICO?.

Respuesta

CUESTIONES DE EVALUACIÓN DEL APARTADO: OUTSOURCING EN LA CADENA DE SUMINISTRO

· CONCEPTO Y CARACTERÍSTICAS

· RAZONES PARA EL OUTSOURCING LOGÍSTICO

· VENTAJAS E INCONVENIENTES

· ELECCIÓN DE LOS PROVEEDORES DE OUTSOURCING

· ELEMENTOS DE LA CADENA DE SUMINISTRO MAS PROCLIVES AL OUTSOURCING

· MODALIDADES HABITUALES DE OUTSOURCING

· TIPOLOGÍA DE PROVEEDORES LOGÍSTICOS PARA OUTSOURCING EN LA CADENA LOGÍSTICA

· SELECCIÓN DE OPERADORES OUTSOURCING

· CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Q5/36-. ¿Qué entiende el alumno por OUTSOURCING EN LA CADENA DE SUMINISTRO y cuáles son, a su juicio, sus características más significativas?.

Respuesta

Q5/37. ¿Cuáles son, a juicio del alumno, las RAZONES PARA EL OUTSOURCING LOGÍSTICO?.

Respuesta

Q5/38. ¿Cuáles son, a juicio del alumno, los ELEMENTOS DE LA CADENA DE SUMINISTRO MAS PROCLIVES AL OUTSOURCING?.

Respuesta

Q5/39. ¿Cuáles son, a juicio del alumno, los MODALIDADES HABITUALES DE OUTSOURCING?.

Respuesta

Q5/40. ¿Cuáles son, a juicio del alumno, los principales aspectos a tener en cuenta para una eficaz SELECCIÓN DE OPERADORES OUTSOURCING?.

Respuesta

CUESTIONES DE EVALUACIÓN DEL APARTADO: E-LOGISTICS EN LA CADENA DE SUMINISTRO

· PLANTEAMIENTO Y ENFOQUE

· CONCEPTO Y CARACTERÍSTICAS

· FACTORES CLAVES ASOCIADOS A LA E-LOGISTICS

· AUTOMATIZACIÓN DE LOS PROCESOS

Q5/41-. ¿Qué entiende el alumno por E-LOGISTICS y cuáles son, a su juicio, sus CARACTERÍSTICAS más significativas?.

Respuesta

Q5/42. ¿Cuáles son, a juicio del alumno, los principales FACTORES CLAVES ASOCIADOS A LA E-LOGISTICS?.

Respuesta

CUESTIONES DE EVALUACIÓN DEL APARTADO: LA EXCELENCIA COMO HORIZONTE DE LA CADENA DE SUMINISTRO

· INTRODUCCIÓN

· PLANTEAMIENTO Y ENFOQUE
· CONSIDERACIONES Y RECOMENDACIONES SOBRE EL LIDERAZGO DE LA CADENA DE SUMINISTRO

· EJEMPLO ILUSTRATIVO DE CUESTIONES DE EVALUACIÓN RELATIVAS AL LIDERAZGO DE LA CADENA

· CONSIDERACIONES Y RECOMENDACIONES SOBRE LA ESTRATEGIA DE LA CADENA DE SUMINISTRO

· EJEMPLO ILUSTRATIVO DE CUESTIONES DE EVALUACIÓN RELATIVAS A LA ESTRATEGIA DE LA CADENA

· CONSIDERACIONES Y DIRECTRICES DE ACTUACIÓN SOBRE ALIANZAS Y RECURSOS EN LA CADENA DE SUMINISTRO

· EJEMPLO ILUSTRATIVO DE CUESTIONES DE EVALUACIÓN RELATIVAS A LAS ALIANZAS Y RECURSOS DE LA CADENA

· CONSIDERACIONES Y RECOMENDACIONES SOBRE LAS PERSONAS RELACIONADAS CON LA CADENA DE SUMINISTRO

· EJEMPLO ILUSTRATIVO DE CUESTIONES DE EVALUACIÓN DE LA CADENA RELATIVAS A LAS PERSONAS

· CONSIDERACIONES Y RECOMENDACIONES SOBRE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS EN LA CADENA DE SUMINISTRO

· EJEMPLO ILUSTRATIVO DE CUESTIONES DE EVALUACIÓN RELATIVAS A LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS DE LA CADENA

· CONSIDERACIONES Y RECOMENDACIONES SOBRE LOS RESULTADOS CLAVE DE LA CADENA DE SUMINISTRO

· EJEMPLO ILUSTRATIVO DE CUESTIONES DE EVALUACIÓN RELATIVAS A LOS RESULTADOS CLAVE

Q5/43. Indicar 5 aspectos importantes, a juicio del alumno, que figuran en el subapartado CONSIDERACIONES Y RECOMENDACIONES SOBRE EL LIDERAZGO DE LA CADENA DE SUMINISTRO.

Respuesta

Q5/44. Indicar 5 aspectos importantes, a juicio del alumno, que figuran en el subapartado CONSIDERACIONES Y RECOMENDACIONES SOBRE LA ESTRATEGIA DE LA CADENA DE SUMINISTRO.

Respuesta

Q5/45. Indicar 5 aspectos importantes, a juicio del alumno, que figuran en el subapartado CONSIDERACIONES Y DIRECTRICES DE ACTUACIÓN SOBRE ALIANZAS Y RECURSOS EN LA CADENA DE SUMINISTRO.

Respuesta

Q5/46. Indicar 5 aspectos importantes, a juicio del alumno, que figuran en el subapartado CONSIDERACIONES Y RECOMENDACIONES SOBRE LAS PERSONAS RELACIONADAS CON LA CADENA DE SUMINISTRO.

Respuesta

Q5/47. Indicar 5 aspectos importantes, a juicio del alumno, que figuran en el subapartado CONSIDERACIONES Y RECOMENDACIONES SOBRE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS EN LA CADENA DE SUMINISTRO.

Respuesta

Q5/48. Indicar 5 aspectos importantes, a juicio del alumno, que figuran en el subapartado CONSIDERACIONES Y RECOMENDACIONES SOBRE LOS RESULTADOS CLAVE DE LA CADENA DE SUMINISTRO.

Respuesta

Parte 2. CALIDAD DE ATENCIÓN Y SERVICIO AL CLIENTE

CUESTIONES DE EVALUACIÓN DEL APARTADO: CALIDAD DE SERVICIO: CONCEPTO Y CARACTERIZACIÓN
Q5/49-. ¿Qué es la CALIDAD DE SERVICIO, y cuáles son - a juicio del alumno - sus características más significativas?.

Respuesta

CUESTIONES DE EVALUACIÓN DEL APARTADO: COMPORTAMIENTO DE LOS CLIENTES Y CALIDAD DE SERVICIO
Q5/50-. Aspectos más importantes - a juicio del alumno -, del COMPORTAMIENTO DE LOS CLIENTES en relación con la calidad de servicio.

Respuesta

CUESTIONES DE EVALUACIÓN DEL APARTADO: IMPORTANCIA DE LA CALIDAD DE SERVICIO
Q5/51-. ¿Por qué es esencial - a juicio del alumno -, la CALIDAD DE SERVICIO para las empresas actuales?.

Respuesta

CUESTIONES DE EVALUACIÓN DEL APARTADO: LOS COMPONENTES DE LA CALIDAD DE SERVICIO
Q5/52-. COMPONENTES DE LA CALIDAD DE SERVICIO más importantes en el momento actual, a juicio del alumno.
Respuesta

CUESTIONES DE EVALUACIÓN DEL APARTADO: GESTION Y ESTRATEGIA DE LA CALIDAD DE SERVICIO
Q5/53-. ¿Qué entiende el alumno por GESTION Y ESTRATEGIA DE LA CALIDAD DE SERVICIO y cuáles son, a su juicio, sus características más significativas?.

Respuesta

CUESTIONES DE EVALUACIÓN DEL APARTADO: ORIENTACIÓN DE LAS EMPRESAS ACTUALES HACIA EL CLIENTE

· EVOLUCIÓN DE LA IMPORTANCIA DEL CLIENTE PARA LAS EMPRESAS

· ORIENTACIÓN OBLIGADA DE LAS EMPRESAS ACTUALES HACIA EL CLIENTE

· ELEMENTOS Y CONSIDERACIONES PARA MATERIALIZAR LA ORIENTACIÓN HACIA EL CLIENTE

· RETENCIÓN DE CLIENTES, FIDELIZACIÓN Y RENTABILIDAD

Q5/54. Indicar 10 aspectos o características importantes, a juicio del alumno, que figuran en los subapartados de este apartado.

Respuesta

CUESTIONES DE EVALUACIÓN DEL APARTADO: ATENCIÓN A CLIENTES Y USUARIOS

· CARACTERÍSTICAS Y CONSIDERACIONES SOBRE LOS CLIENTES DEL SIGLO XXI

· CARACTERÍSTICAS Y CONSIDERACIONES SOBRE LA COMUNICACIÓN EFICAZ CON EL CLIENTE

· CONSIDERACIONES Y DIRECTRICES EN LA ATENCIÓN TELEFÓNICA A CLIENTES

· Ejemplo práctico
· Ejemplo práctico
· Ejemplo práctico
· Ejemplo práctico
· Ejemplo práctico
· Ejemplo práctico
· Ejemplo práctico
· CONSIDERACIONES Y DIRECTRICES SOBRE LA ATENCIÓN ON LINE A CLIENTES

· TRATAMIENTO DE SITUACIONES CONFLICTIVAS

Q5/55. Indicar 15 aspectos o características importantes, a juicio del alumno, que figuran en los subapartados de este apartado.

Respuesta

CUESTIONES DE EVALUACIÓN DEL APARTADO: CONSIDERACIONES Y DIRECTRICES PARA EVALUAR LA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE

· PLANTEAMIENTO Y ENFOQUE GENERAL

· EJEMPLOS DE MÉTODOS PARA MEDIR LA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE


· Métodos de prospección indirecta

· Métodos de prospección directa

· Otros métodos de prospección

· IDENTIFICACIÓN DE ASPECTOS CRÍTICOS DE LA SATISFACCIÓN Y EXPECTATIVAS DEL CLIENTE

· ENFOQUE SERVQUAL (Service Quality)

· Ejemplos prácticos
· CONSIDERACIONES Y DIRECTRICES SOBRE LA FIDELIZACIÓN DE LOS CLIENTES

· Ejemplo práctico
· Ejemplo práctico
· SEGMENTACIÓN DE CLIENTES

· CONSIDERACIONES Y DIRECTRICES SOBRE LOS RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCIÓN DEL CLIENTE

· CONSIDERACIONES GENERALES SOBRE MUESTREO

· RESUMEN Y CONCLUSIONES SOBRE LA MEDIDA DE LA SATISFACCIÓN

Q5/56. Indicar 15 aspectos o características importantes, a juicio del alumno, que figuran en los subapartados de este apartado.

Respuesta

CUESTIONES DE EVALUACIÓN DEL APARTADO: PUNTOS ESENCIALES A TENER SIEMPRE PRESENTES

Q5/57. Indicar 7 aspectos o características importantes, a juicio del alumno, que figuran en este apartado.

Respuesta

CUESTIONES DE EVALUACIÓN DEL APARTADO: ELABORACION DE CUESTIONARIOS PARA MEDIR LA  SATISFACCION

Q5/58. Indicar 6 aspectos o características importantes, a juicio del alumno, que figuran en este apartado.

Respuesta

CUESTIONES DE EVALUACIÓN DEL APARTADO: EXPLOTACION DE LOS DATOS RECOGIDOS EN CUESTIONARIOS

Q5/59. Indicar 6 aspectos o características importantes, a juicio del alumno, que figuran en este apartado.

Respuesta

CUESTIONES DE EVALUACIÓN DEL APARTADO: ANEXO 1: RESUMEN DE LA COMUNICACIÓN COMO BASE DEL TRABAJO DE ATENCIÓN AL CLIENTE
Q5/60-. Indicar 15 aspectos o características importantes, a juicio del alumno, que figuran en este ANEXO.
Respuesta

CUESTIONES DE EVALUACIÓN DEL APARTADO: ANEXO 2: RESUMEN DEL PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE
Q5/61-. Indicar 15 aspectos o características importantes, a juicio del alumno, que figuran en este ANEXO.

Respuesta

CUESTIONES DE EVALUACIÓN DEL APARTADO: ANEXO 3: RESUMEN SOBRE CONFLICTOS Y TRATAMIENTO DE OBJECIONES
Q5/62-. Indicar 15 aspectos o características importantes, a juicio del alumno, que figuran en este ANEXO.

Respuesta

CUESTIONES DE EVALUACIÓN DEL APARTADO: ANEXO 4: RESUMEN SOBRE LA CALIDAD DE ATENCION TELEFÓNICA

Q5/63-. Indicar 15 aspectos o características importantes, a juicio del alumno, que figuran en este ANEXO.

Respuesta

CUESTIONES DE EVALUACIÓN DEL APARTADO: ANEXO 5: RESUMEN SOBRE EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE
Q5/64-. Indicar 15 aspectos o características importantes, a juicio del alumno, que figuran en este ANEXO.

Respuesta

CUESTIONES DE EVALUACIÓN DEL APARTADO: LECTURA RECOMENDADA: "CALIDAD DE SERVICIO”
Q5/65-. Indicar 10 aspectos o características importantes, a juicio del alumno, que figuran en esta LECTURA.
Respuesta

CUESTIONES DE EVALUACIÓN DEL APARTADO: LECTURA RECOMENDADA: "IMAGEN INSTITUCIONAL E IMAGEN PERSONAL”
Q5/66-. Indicar 10 aspectos o características importantes, a juicio del alumno, que figuran en esta LECTURA.

Respuesta

CUESTIONES DE EVALUACIÓN DEL APARTADO: CRM (Gestión de las Relaciones con los Clientes)
· MARKETING TRANSACCIONAL Y MARKETING RELACIONAL

· CRM: UNA ESTRATEGIA CON SOPORTE TECNOLÓGICO

· PASOS RECOMENDADOS PARA LA IMPLANTACIÓN DEL CRM

· FACTORES SIGNIFICATIVOS DE ÉXITO Y DE FRACASO DEL CRM


· BENEFICIOS Y DESARROLLO DEL CRM

· ENFOQUE DE LA LEALTAD DEL CLIENTE EN EL MARCO CRM

· RESUMEN Y OTRAS CONSIDERACIONES DE INTERÉS

Q5/67-. Indicar 15 aspectos o características importantes, a juicio del alumno, que figuran en este apartado y sus subapartados.

Respuesta

CUESTIONES DE EVALUACIÓN DEL APARTADO: GESTIÓN Y RESOLUCIÓN DE QUEJAS Y RECLAMACIONES DE LOS CLIENTES

· PRESENTACIÓN Y ENFOQUE

· BASE CONCEPTUAL Y ESTRUCTURA ORGANIZATIVA Y DE GESTIÓN

· CANALES Y MEDIOS PARA EL CONTACTO CON EL CLIENTE

· TIPOS DE CLIENTES Y REQUISITOS PARA LA GESTIÓN DE LAS QUEJAS

· PASOS A SEGUIR EN LA GESTIÓN DE LAS QUEJAS Y RECLAMACIONES

· Fase de activación del proceso
· Fase de envío del acuse de recibo

· Fase de investigación

· Fase de resolución

· Fase de evaluación y mejora

· GESTIÓN DE QUEJAS Y RECLAMACIONES VERBALES

· CONTRIBUCIÓN DE LA GESTIÓN DE LAS QUEJAS A LA MEJORA DE LOS PROCESOS DE NEGOCIO

· Mejora del proceso de gestión de quejas y reclamaciones

· Mejora de productos y procesos del negocio

· Ejemplo ilustrativo

· Ejemplo ilustrativo

· Ejemplo ilustrativo

· Ejemplo ilustrativo

· CASO PRÁCTICO RESUELTO

· SOLUCIÓN PROPUESTA
· CASO PRÁCTICO RESUELTO

· SOLUCIÓN PROPUESTA
Q5/68-. Indicar 15 aspectos o características importantes, a juicio del alumno, que figuran en este apartado y sus subapartados.

Respuesta

Programa Modular
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