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DATOS DEL ALUMNO (rellenar obligatoriamente)
	Primer apellido:

Segundo apellido:

Nombre:

DNI:

Teléfono/s de contacto:

e-mail:


ALTERNATIVAS DE EVALUACIÓN DEL MÓDULO 5
El alumno puede elegir a su conveniencia cualquiera de las tres alternativas que figuran a continuación:

· ALTERNATIVA I. EVALUACIÓN MEDIANTE CUESTIONARIO, que consiste en responder a las cuestiones que se le plantean sobre los apartados evaluados.

· ALTERNATIVA II. EVALUACIÓN MEDIANTE FICHA-RESUMEN, que consiste en elaborar para cada apartado evaluado un breve resumen sobre cada apartado evaluado.

En el caso de elegir esta segunda opción, son válidos los resúmenes ordenados y correctamente redactados que el alumno pueda hacer para asimilar el contenido del texto.

· ALTERNATIVA III. EVALUACIÓN MEDIANTE TRABAJO PERSONAL, que consiste en elaborar un plan para aplicar QFD a una empresa ficticia “creada” por el alumno o a una empresa real conocida por él.

RECORDATORIO
1-. Los ejemplos y casos comentados en los textos tienen como objetivo ayudar al alumno a comprender y asimilar los conceptos que se exponen, y por tanto NO deberán incorporarse 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 alumno utilizará la que necesite para expresar su respuesta en la forma que le parezca más adecuada
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 alumno utilizará la extensión que necesite (y que puede ser mayor o menor que la indicada como referencia)
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 alumno 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 alumno 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.
ALTERNATIVA I. EVALUACIÓN MEDIANTE CUESTIONARIO
DESPLIEGUE DE LA FUNCIÓN DE CALIDAD
CUESTIONES DE EVALUACIÓN DEL APARTADO: Q.F.D.: CONCEPTO Y CARACTERÍSTICAS.

Q5/1-. ¿Qué es QFD, y cuáles son - a juicio del alumno - sus características más significativas?.

Respuesta

CUESTIONES DE EVALUACIÓN DEL APARTADO: PRINCIPALES BENEFICIOS DEL Q.F.D.

Q5/2-.¿Cuáles son - a juicio del alumno – los principales beneficios que puede obtener una empresa si aplica correctamente el QFD?.

Respuesta

CUESTIONES DE EVALUACIÓN DEL APARTADO: FACTORES DE ÉXITO DE Q.F.D.

· LIDERAZGO Y APOYO DE LA ALTA DIRECCIÓN.

· PLANIFICACIÓN ADECUADA DEL PROYECTO.

· PLANTEAMIENTO Y ENFOQUE CORRECTOS.

· MOTIVACIÓN ADECUADA Y PERMANENTE DE TODOS LOS RR.HH. RELACIONADOS CON EL PROYECTO.

· OBJETIVOS DEL PROYECTO: CLAROS, CONCRETOS Y ACOTADOS.

· FORMACIÓN DEL PERSONAL RELACIONADO CON EL PROYECTO.
Q5/3-. ¿Por qué el liderazgo y apoyo de la alta dirección es necesario para aplicar con éxito el QFD?.

Respuesta

Q5/4-. ¿Por qué la formación del personal relacionado con el proyecto, es necesaria para aplicar con éxito el QFD?.

Respuesta

CUESTIONES DE EVALUACIÓN DEL APARTADO: PUNTOS FUERTES DE Q.F.D.

Q5/5-.¿Cuáles son - a juicio del alumno – los principales puntos fuertes de QFD.

Respuesta

CUESTIONES DE EVALUACIÓN DEL APARTADO: ELEMENTOS CLAVE PARA LA APLICACIÓN DE Q.F.D.

Q5/6-.De cara a la aplicación correcta de QFD ¿Cuáles son - a juicio del alumno – los elementos más importantes?.

Respuesta

CUESTIONES DE EVALUACIÓN DEL APARTADO: LA CASA DE LA CALIDAD DE Q.F.D.

Q5/7-. ¿Qué se entiende por “casa de la calidad” de QFD?.

Respuesta

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

Q5/8-. ¿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.
Q5/9-. 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.

Q5/10-. ¿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.

Q5/11-. Componentes más importantes de la calidad de servicio en el momento actual. Justificar la respuesta.

Respuesta

CUESTIONES DE EVALUACIÓN DEL APARTADO: LA MEDIDA DE LA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE.

Q5/12-. Importancia de una correcta medida de la satisfacción del cliente para las empresas actuales, y forma de llevarla a cabo.

Respuesta

CUESTIONES DE EVALUACIÓN DEL APARTADO: ANEXO 1: LA COMUNICACIÓN COMO BASE DEL TRABAJO DE ATENCION AL PUBLICO.

· EL PROCESO DE COMUNICACIÓN.

· LA ESCUCHA ACTIVA.

· ELEMENTOS DE COMUNICACIÓN NO VERBAL.

· UNA TÉCNICA ÚTIL: EL ANÁLISIS TRANSACCIONAL.

· LA ASERTIVIDAD Y SUS TÉCNICAS.

Q5/13-. Elaborar un comentario que refleje la opinión del alumno sobre el contenido de este ANEXO 1 (la extensión será la que el alumno necesite).

Respuesta

CUESTIONES DE EVALUACIÓN DEL APARTADO: ANEXO 2: EL PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE.

· LA ACOGIDA: PRIMER CONTACTO.

· DESCUBRE AL CLIENTE. ¿CONOCES LO QUE QUIERE?.

· LA DESPEDIDA, UN DETALLE DE ATENCIÓN.

· GESTIONAR LAS ESPERAS.

· TIPOLOGÍA DE CLIENTES.

Q5/14-. Elaborar un comentario que refleje la opinión del alumno sobre el contenido de este ANEXO 2 (la extensión será la que el alumno necesite).

Respuesta

CUESTIONES DE EVALUACIÓN DEL APARTADO: ANEXO 3: CONFLICTO Y TRATAMIENTO DE OBJECIONES.

· QUEJAS: ¿ENFERMEDAD U OPORTUNIDAD?.

· EL TRATAMIENTO DE LAS RECLAMACIONES.

Q5/15-. Elaborar un comentario que refleje la opinión del alumno sobre el contenido de este ANEXO 3 (la extensión será la que el alumno necesite).

Respuesta

CUESTIONES DE EVALUACIÓN DEL APARTADO: ANEXO 4: CALIDAD DE ATENCION TELEFÓNICA.
· LA COMUNICACIÓN TELEFÓNICA.

· COMPONENTES DE LA COMUNICACIÓN TELEFÓNICA.

· ETAPAS DE LA COMUNICACIÓN TELEFÓNICA.

· LA TRANSFERENCIA DE LLAMADAS.

· ATENDER QUEJAS AL TELÉFONO.

· EMISIÓN DE LLAMADAS.

Q5/16-. Elaborar un comentario que refleje la opinión del alumno sobre el contenido de este ANEXO 4 (la extensión será la que el alumno necesite).

Respuesta

CUESTIONES DE EVALUACIÓN DEL APARTADO: ANEXO 5: EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE.

· INTRODUCCIÓN.

· INDICADORES DE CALIDAD.

· LA MEDIDA DE LA CALIDAD EN LOS SERVICIOS.

· EL CUESTIONARIO DE SATISFACCIÓN DEL CLIENTE.

· EL MÉTODO DEL INCIDENTE CRÍTICO.

· CAPACIDAD DE REACCIÓN DEL SERVICIO.

Q5/17-. Elaborar un comentario que refleje la opinión del alumno sobre el contenido de este ANEXO 5 (la extensión será la que el alumno necesite).

Respuesta

CUESTIONES DE EVALUACIÓN DEL APARTADO: LECTURA RECOMENDADA: "CALIDAD DE SERVICIO".

Q5/18-. Elaborar un cometario que refleje la opinión del alumno sobre el contenido de esta lectura recomendada, resaltando los aspectos que a su juicio son los de mayor importancia.

Respuesta

ALTERNATIVA II. EVALUACIÓN MEDIANTE FICHA-RESUMEN
DESPLIEGUE DE LA FUNCIÓN DE CALIDAD

CUESTIONES DE EVALUACIÓN DEL APARTADO: Q.F.D.: CONCEPTO Y CARACTERÍSTICAS.

RESUMEN DEL APARTADO EVALUADO

CUESTIONES DE EVALUACIÓN DEL APARTADO: PRINCIPALES BENEFICIOS DEL Q.F.D.

RESUMEN DEL APARTADO EVALUADO

CUESTIONES DE EVALUACIÓN DEL APARTADO: FACTORES DE ÉXITO DE Q.F.D.

· LIDERAZGO Y APOYO DE LA ALTA DIRECCIÓN.

· PLANIFICACIÓN ADECUADA DEL PROYECTO.

· PLANTEAMIENTO Y ENFOQUE CORRECTOS.

· MOTIVACIÓN ADECUADA Y PERMANENTE DE TODOS LOS RR.HH. RELACIONADOS CON EL PROYECTO.

· OBJETIVOS DEL PROYECTO: CLAROS, CONCRETOS Y ACOTADOS.

· FORMACIÓN DEL PERSONAL RELACIONADO CON EL PROYECTO.
RESUMEN DEL APARTADO EVALUADO

CUESTIONES DE EVALUACIÓN DEL APARTADO: PUNTOS FUERTES DE Q.F.D.

RESUMEN DEL APARTADO EVALUADO

CUESTIONES DE EVALUACIÓN DEL APARTADO: ELEMENTOS CLAVE PARA LA APLICACIÓN DE Q.F.D.

RESUMEN DEL APARTADO EVALUADO

CUESTIONES DE EVALUACIÓN DEL APARTADO: LA CASA DE LA CALIDAD DE Q.F.D.

RESUMEN DEL APARTADO EVALUADO

CALIDAD DE SERVICIO Y ATENCIÓN AL CLIENTE

CUESTIONES DE EVALUACIÓN DEL APARTADO: CALIDAD DE SERVICIO: CONCEPTO Y CARACTERIZACIÓN.

RESUMEN DEL APARTADO EVALUADO

CUESTIONES DE EVALUACIÓN DEL APARTADO: COMPORTAMIENTO DE LOS CLIENTES Y CALIDAD DE SERVICIO.
RESUMEN DEL APARTADO EVALUADO

CUESTIONES DE EVALUACIÓN DEL APARTADO: IMPORTANCIA DE LA CALIDAD DE SERVICIO.

RESUMEN DEL APARTADO EVALUADO

CUESTIONES DE EVALUACIÓN DEL APARTADO: LOS COMPONENTES DE LA CALIDAD DE SERVICIO.

RESUMEN DEL APARTADO EVALUADO

CUESTIONES DE EVALUACIÓN DEL APARTADO: LA MEDIDA DE LA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE.

RESUMEN DEL APARTADO EVALUADO

CUESTIONES DE EVALUACIÓN DEL APARTADO: ANEXO 1: LA COMUNICACIÓN COMO BASE DEL TRABAJO DE ATENCION AL PUBLICO.

· EL PROCESO DE COMUNICACIÓN.

· LA ESCUCHA ACTIVA.

· ELEMENTOS DE COMUNICACIÓN NO VERBAL.

· UNA TÉCNICA ÚTIL: EL ANÁLISIS TRANSACCIONAL.

· LA ASERTIVIDAD Y SUS TÉCNICAS.

RESUMEN DEL APARTADO EVALUADO

CUESTIONES DE EVALUACIÓN DEL APARTADO: ANEXO 2: EL PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE.

· LA ACOGIDA: PRIMER CONTACTO.

· DESCUBRE AL CLIENTE. ¿CONOCES LO QUE QUIERE?.

· LA DESPEDIDA, UN DETALLE DE ATENCIÓN.

· GESTIONAR LAS ESPERAS.

· TIPOLOGÍA DE CLIENTES.

RESUMEN DEL APARTADO EVALUADO

CUESTIONES DE EVALUACIÓN DEL APARTADO: ANEXO 3: CONFLICTO Y TRATAMIENTO DE OBJECIONES.

· QUEJAS: ¿ENFERMEDAD U OPORTUNIDAD?.

· EL TRATAMIENTO DE LAS RECLAMACIONES.

RESUMEN DEL APARTADO EVALUADO

CUESTIONES DE EVALUACIÓN DEL APARTADO: ANEXO 4: CALIDAD DE ATENCION TELEFÓNICA.
· LA COMUNICACIÓN TELEFÓNICA.

· COMPONENTES DE LA COMUNICACIÓN TELEFÓNICA.

· ETAPAS DE LA COMUNICACIÓN TELEFÓNICA.

· LA TRANSFERENCIA DE LLAMADAS.

· ATENDER QUEJAS AL TELÉFONO.

· EMISIÓN DE LLAMADAS.

RESUMEN DEL APARTADO EVALUADO

CUESTIONES DE EVALUACIÓN DEL APARTADO: ANEXO 5: EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE.

· INTRODUCCIÓN.

· INDICADORES DE CALIDAD.

· LA MEDIDA DE LA CALIDAD EN LOS SERVICIOS.

· EL CUESTIONARIO DE SATISFACCIÓN DEL CLIENTE.

· EL MÉTODO DEL INCIDENTE CRÍTICO.

· CAPACIDAD DE REACCIÓN DEL SERVICIO.

RESUMEN DEL APARTADO EVALUADO

CUESTIONES DE EVALUACIÓN DEL APARTADO: LECTURA RECOMENDADA: "CALIDAD DE SERVICIO".

RESUMEN DEL APARTADO EVALUADO

	ALTERNATIVA III. EVALUACIÓN MEDIANTE TRABAJO PERSONAL


El alumno elaborará un plan o programa para la aplicación de QFD a una empresa ficticia o real con una extensión aproximada de 45 páginas y cuyos capítulos o grandes apartados serán los siguientes:

· Presentación de la empresa
· Situación actual de la empresa

· Viabilidad y justificación de la aplicación de QFD a la situación actual

· Situación a largo plazo deseada para la empresa

· Objetivos a alcanzar con la aplicación de QFD

· Equipo humano para la aplicación de QFD

· Otros recursos y medios necesarios

· Fechas de inicio y de finalización del plan

· Actividades a realizar y características de cada una de ellas (inicio, finalización, responsable, recursos necesarios, resultados esperados y coste)

· Diagrama de Gantt del plan

· Presupuesto del plan.
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GUÍA DE EVALUACIÓN





Módulo 5. Despliegue de la Función de Calidad (QFD). Calidad de Servicio y de Atención al Cliente.





(Para rellenar esta Guía, utilizar el Volumen V de los textos del curso en sus apartados referidos a QFD y CALIDAD.DE SERVICIO Y ATENCIÓN AL CLIENTE)
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