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DATOS DEL ALUMNO (rellenar obligatoriamente)
	Primer apellido:

Segundo apellido:

Nombre:

DNI:

Teléfono/s de contacto:

e-mail:


RECORDATORIO
1-. Las palabras escritas en mayúsculas dentro del enunciado de cada cuestión, son el título del sub-apartado en base a cuyo contenido, el alumno elaborará su respuesta.

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.
6-. Una vez rellenada la presente Guía, enviarla al profesor Ángel Muñoz a la dirección de e-mail    amunoza@cee.uned.es
CUESTIONARIO DE EVALUACIÓN DEL MÓDULO 3
CUESTIONES DE EVALUACIÓN DEL APARTADO:
· OBJETIVOS DE LAS AUDITORÍAS DE CALIDAD
Q3/1-. ¿Qué entiende el alumno por OBJETIVOS DE LAS AUDITORÍAS DE CALIDAD y cuáles son a su juicio sus características o aspectos más importantes?
Respuesta

CUESTIONES DE EVALUACIÓN DEL APARTADO:
· AMBITO DE APLICACIÓN, BENEFICIOS Y ERRORES MÁS FRECUENTES DE LAS AUDITORÍAS DE CALIDAD

· AMBITO DE APLICACIÓN DE LAS AUDITORIAS DE CALIDAD

· BENEFICIOS DE LAS AUDITORIAS DE CALIDAD

· ERRORES MÁS FRECUENTES EN AUDITORIAS DE CALIDAD
Q3/2-. ¿Qué entiende el alumno por AMBITO DE APLICACIÓN DE LAS AUDITORIAS DE CALIDAD?
Respuesta

Q3/3-. ¿Cuáles son, a juicio del alumno, los principales BENEFICIOS DE LAS AUDITORIAS DE CALIDAD?
Respuesta

Q3/4-. ¿Cuáles son, a juicio del alumno, los más graves entre los ERRORES MÁS FRECUENTES EN AUDITORIAS DE CALIDAD?
Respuesta

CUESTIONES DE EVALUACIÓN DEL APARTADO:
· CAUSAS DESENCADENANTES DE UNA AUDITORÍA DE CALIDAD
Q3/5-. ¿Cuáles son, a juicio del alumno, las principales CAUSAS DESENCADENANTES DE UNA AUDITORÍA DE CALIDAD?
Respuesta

CUESTIONES DE EVALUACIÓN DEL APARTADO:
· CONCEPTOS BÁSICOS PREVIOS

· AUDITORÍA DE CALIDAD

· SISTEMA DE CALIDAD

· REVISION DEL SISTEMA DE CALIDAD

· AUDITADO

· SUPERVISION DE LA CALIDAD

· AUDITOR DE LA CALIDAD

· CLIENTE DE UNA AUDITORÍA

· EVIDENCIAS OBJETIVAS (PRUEBAS TANGIBLES)

· NO CONFORMIDAD

· OBSERVACIÓN

· LIMITE MATERIAL (MATERIALITY LIMIT)
Q3/6-. ¿Qué entiende el alumno por AUDITORÍA DE CALIDAD?
Respuesta

Q3/7-. ¿Qué entiende el alumno por AUDITADO?
Respuesta

Q3/8-. ¿Qué entiende el alumno por AUDITOR DE LA CALIDAD?
Respuesta

Q3/9-. ¿Qué entiende el alumno por CLIENTE DE UNA AUDITORÍA?
Respuesta

Q3/10-. ¿Qué entiende el alumno por EVIDENCIAS OBJETIVAS?
Respuesta

Q3/11-. ¿Qué entiende el alumno por NO CONFORMIDAD?

Respuesta

Q3/12-. ¿Qué entiende el alumno por OBSERVACIÓN?

Respuesta

CUESTIONES DE EVALUACIÓN DEL APARTADO:
· PRINCIPIOS BÁSICOS DE LAS AUDITORÍAS DE CALIDAD

· PRINCIPIOS GENERALES

· EXTENSIÓN DE LAS AUDITORÍAS

· PROGRAMA DE AUDITORÍAS

· AUDITORÍA DEL SISTEMA DE CALIDAD

· SELECCIÓN DE SUMINISTRADORES ACEPTABLES
Q3/13-. ¿Qué entiende el alumno por PROGRAMA DE AUDITORÍAS?
Respuesta

CUESTIONES DE EVALUACIÓN DEL APARTADO:
· TIPOS DE AUDITORIAS DE CALIDAD

· AUDITORÍA DE CERTIFICACIÓN DE UN SISTEMA DE CALIDAD

· AUDITORIA DE LA POLITICA Y DE LOS OBJETIVOS

· AUDITORIA DE LOS PLANES DE CALIDAD

· AUDITORIA DE LOS PROCESOS

· AUDITORIA DE LOS PROVEEDORES

· AUDITORIA DE PRODUCTO
Q3/14-. ¿Qué entiende el alumno por AUDITORÍA DE CERTIFICACIÓN DE UN SISTEMA DE CALIDAD?

Respuesta

Q3/15-. ¿Qué entiende el alumno por AUDITORÍA DE LA POLITICA Y DE LOS OBJETIVOS?

Respuesta

Q3/16-. ¿Qué entiende el alumno por AUDITORÍA DE LOS PROCESOS?

Respuesta

Q3/17-. ¿Qué entiende el alumno por AUDITORÍA DE LOS PROVEEDORES?

Respuesta

CUESTIONES DE EVALUACIÓN DEL APARTADO:
· COMPETENCIAS, FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES DE LOS INTERVINIENTES

· EL EQUIPO AUDITOR

· COMPETENCIAS DEL EQUIPO AUDITOR

· CONCLUSIONES SOBRE LA FORMACIÓN DE LOS AUDITORES

· CONCLUSIONES SOBRE LA EXPERIENCIA DE LOS AUDITORES

· CONCLUSIONES SOBRE LA CUALIDADES PERSONALES

· CONCLUSIONES SOBRE LA INDEPENDENCIA DE LOS AUDITORES

· CONCLUSIONES SOBRE LA FUNCIONES DE LOS AUDITORES

· CONCLUSIONES SOBRE LA RESPONSABILIDADES DE LOS AUDITORES

· CONCLUSIONES SOBRE LA APTITUD DE LOS AUDITORES

· CONCLUSIONES SOBRE EL CLIENTE DE LA AUDITORÍA

· CONCLUSIONES SOBRE LA ORGANIZACIÓN AUDITADA

· CONCLUSIONES SOBRE EL AUDITADO
Q3/18-. ¿Qué entiende el alumno por EQUIPO AUDITOR?

Respuesta

Q3/19-. ¿Cuáles son, a juicio del alumno, las principales CONCLUSIONES SOBRE EL CLIENTE DE LA AUDITORÍA?
Respuesta

Q3/20-. ¿Cuáles son, a juicio del alumno, las principales CONCLUSIONES SOBRE LA ORGANIZACIÓN AUDITADA?

Respuesta

Q3/21-. ¿Cuáles son, a juicio del alumno, las principales CONCLUSIONES SOBRE EL AUDITADO?

Respuesta

CUESTIONES DE EVALUACIÓN DEL APARTADO:
· RESUMEN Y ESTRUCTURACIÓN DE LA FASE DE INICIACIÓN

· PRESENTACIÓN DE LA FASE

· INICIACIÓN DE UNA AUDITORÍA

· ALCANCE DE LA AUDITORÍA

· OBJETIVO DE LA AUDITORÍA

· REFERENCIA DE LA AUDITORÍA

· REVISIÓN PRELIMINAR
Q3/22-. ¿Cuáles son, a juicio del alumno, las características o aspectos más importantes de LA FASE DE INICIACIÓN?
Respuesta

CUESTIONES DE EVALUACIÓN DEL APARTADO:
· RESUMEN Y ESTRUCTURACIÓN DE LA FASE DE PREPARACIÓN

· PRESENTACIÓN DE LA FASE

· EL PLAN DE AUDITORÍA

· DOCUMENTOS DE TRABAJO
Q3/23-. ¿Cuáles son, a juicio del alumno, las características o aspectos más importantes de LA FASE DE PREPARACIÓN?

Respuesta

CUESTIONES DE EVALUACIÓN DEL APARTADO:
· RESUMEN Y ESTRUCTURACIÓN DE LA FASE DE EJECUCIÓN

· PRESENTACIÓN DE LA FASE

· REUNIÓN DE APERTURA

· RECOGIDA DE EVIDENCIAS Y OBSERVACIONES

· EXAMEN DE LA INFORMACIÓN RECOGIDA

· SUPERVISIÓN Y COORDINACIÓN DE LA AUDITORÍA

· REUNIÓN DE CLAUSURA DE LA AUDITORÍA
Q3/24-. ¿Cuáles son, a juicio del alumno, las características o aspectos más importantes de LA FASE DE EJECUCIÓN?

Respuesta

CUESTIONES DE EVALUACIÓN DEL APARTADO:
· RESUMEN Y ESTRUCTURACIÓN DE LA FASE DEL INFORME DE LA AUDITORIA

· PRESENTACIÓN DE LA FASE

· PREPARACIÓN

· CONTENIDO TIPO

· FORMATO

· CARACTERIZACIÓN

· PREPARACIÓN DEL INFORME DE AUDITORÍA

· CONTENIDO DEL INFORME

· REVISIÓN, DIFUSIÓN Y CONSERVACIÓN DEL INFORME

· DISTRIBUCIÓN DEL INFORME

· CONSERVACIÓN DEL INFORME

· CONCLUSIÓN
Q3/25-. ¿Cuáles son, a juicio del alumno, las características o aspectos más importantes de LA FASE DEL INFORME DE LA AUDITORIA?

Respuesta

CUESTIONES DE EVALUACIÓN DEL APARTADO:
· ACCIONES CORRECTORAS
Q3/26-. ¿Qué entiende el alumno por ACCIONES CORRECTORAS?
Respuesta

CUESTIONES DE EVALUACIÓN DEL APARTADO:
· ENTIDADES CERTIFICADORAS
Q3/27-. ¿Qué entiende el alumno por ENTIDADES CERTIFICADORAS?
Respuesta

CUESTIONES DE EVALUACIÓN DEL APARTADO:
· RAZON DE SER Y BENEFICIOS DE LA CERTIFICACIÓN
Q3/28-. ¿Cuál es la RAZÓN DE SER DE LA CERTIFICACIÓN y cuáles son, a juicio del alumno, los principales BENEFICIOS DE LA CERTIFICACIÓN?
Respuesta

CUESTIONES DE EVALUACIÓN DEL APARTADO:
· DETALLE DEL PROCESO DE CERTIFICACIÓN
Q3/29-. ¿Cuáles son, a juicio del alumno, los principales pasos DEL PROCESO DE CERTIFICACIÓN?
Respuesta

CUESTIONES DE EVALUACIÓN DEL APARTADO:
· CALIDAD DE SERVICIO: CONCEPTO Y CARACTERIZACIÓN
Q3/30-. ¿Qué entiende el alumno por CALIDAD DE SERVICIO y cuáles son a su juicio sus características o aspectos más importantes?
Respuesta

CUESTIONES DE EVALUACIÓN DEL APARTADO:
· COMPORTAMIENTO DE LOS CLIENTES Y CALIDAD DE SERVICIO
Q3/31-. Principales características o aspectos que, a juicio del alumno, aparecen en este apartado

Respuesta

CUESTIONES DE EVALUACIÓN DEL APARTADO:
· IMPORTANCIA DE LA CALIDAD DE SERVICIO
Q3/32-. Principales características o aspectos que, a juicio del alumno, aparecen en este apartado

Respuesta

CUESTIONES DE EVALUACIÓN DEL APARTADO:
· LOS COMPONENTES DE LA CALIDAD DE SERVICIO
Q3/33-. ¿Cuáles son, a juicio del alumno, LOS COMPONENTES DE LA CALIDAD DE SERVICIO más importantes?
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
Q3/34-. Principales características o aspectos, a juicio del alumno, para conseguir la ORIENTACIÓN DE LAS EMPRESAS ACTUALES HACIA EL CLIENTE

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

· CONSIDERACIONES Y DIRECTRICES SOBRE LA ATENCIÓN ON LINE A CLIENTES

· TRATAMIENTO DE SITUACIONES CONFLICTIVAS
Q3/35-. Principales aspectos, a juicio del alumno, que figuran en el subapartado CARACTERÍSTICAS Y CONSIDERACIONES SOBRE LOS CLIENTES DEL SIGLO XXI CLIENTE

Respuesta

CUESTIONES DE EVALUACIÓN DEL APARTADO:
· ELABORACION DE CUESTIONARIOS PARA MEDIR LA  SATISFACCION
Q3/36-. Principales características o aspectos, a juicio del alumno, que figuran en este apartado
Respuesta

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

Q3/37-. Principales características o aspectos, a juicio del alumno, que figuran en este apartado
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
Q3/37-. ¿Qué entiende el alumno por CRM y cuáles son a su juicio sus características o aspectos más importantes?
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

· GESTIÓN DE QUEJAS Y RECLAMACIONES VERBALES

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

· CASO PRÁCTICO RESUELTO

· SOLUCIÓN PROPUESTA

· CASO PRÁCTICO RESUELTO

· SOLUCIÓN PROPUESTA

Q3/38-. Principales características o aspectos, a juicio del alumno, que figuran en este apartado y que deberían tener en cuenta y aplicar las empresas actuales para realizar una adecuada GESTIÓN Y RESOLUCIÓN DE QUEJAS Y RECLAMACIONES DE LOS CLIENTES
Respuesta

EXPERTO PROFESIONAL EN SISTEMAS DE GESTIÓN DE CALIDAD ISO 9001 Y ATENCIÓN AL CLIENTE





GUÍA DE EVALUACIÓN





Módulo 3. AUDITORÍA Y CERTIFICACIÓN DE SISTEMAS DE CALIDAD ISO 9001. CALIDAD DE ATENCIÓN Y SERVICIO AL CLIENTE





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