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العنوان:
	
تقديم جودة للعملاء

	
المستوى:
	
2
	
	

	
قيمة الساعات المعتمدة:
	
1
	
	

	
ساعات التعلم الموجّه للوحدة
	
6
	
	

	
حصيلة التعلم (المتعلم سوف)
	
معايير التقييم (المتعلم يستطيع)

	
1		استيعاب أهمية الجودة داخل المؤسسة

52
	
1.1


1.2


1.3
	
شرح أهمية الجودة بالنسبة للعميل
20

شرح الفرق بين ضمان الجودة والرقابة على الجودة
20

توضيح نظام جودة متعلق بالمؤسسة
12

	
2		معرفة كيفية تقديم الجودة داخل المؤسسة

48
	
2.1


2.2



2.3
	
توضيح طريقة لمراقبة جودة عمل الفريق
12

توضيح الأشياء التي يمكن للفريق القيام بها لتحسين الجودة
12

وصف طريقة تُمكِن الفريق من قياس أيّ تحسن في الجودة
24

	
معلومات إضافية عن الوحدة

	
غرض الوحدة وهدفها (أهدافها)
	
	
تكوين تصور حول كيفية تقديم جودة للعملاء وفقًا لما هو مطلوب من قائد الفريق الممارس أو المحتمل أو قائد المجموعة.

	
تاريخ مراجعة الوحدة
	
	
31‏/‏12‏/‏2014

	
تفاصيل العلاقة بين الوحدة والمعايير المهنية الوطنية أو المعايير المهنية أو المناهج ذات الصلة (إذا كان ذلك ملائمًا)
	
روابط إلى المعايير المهنية الوطنية (NOS) الخاصة بمركز معايير الإدارة (MSC) لعام 2004: الوحدتان ”F5“ و”F7“

	
متطلبات التقييم أو دليله الاسترشادي المحدد من قبل قطاع أو هيئة تنظيمية (إذا كان ملائمًا)




	
دعم مقدم إلى الوحدة من قبل أحد مجالس قطاع تنمية المهارات أو هيئة أخرى معنية (عند الحاجة)
	
مجلس الإدارة المختص (CfA)

	
مبادئ المساواة المتفق عليها للوحدة (عند الحاجة)
	
الوحدة ”M2.08“ تقديم جودة للعملاء

	
موقع الوحدة داخل ”موضوع/قسم“ نظام التصنيف
	
15.3 إدارة الأعمال

	
اسم المؤسسة التي تقدم الوحدة
	
معهد القيادة والإدارة

	
إمكانية الاستخدام
	
خاص

	
إرشادات إضافية حول الوحدة

	
المحتوى الدلالي:

	
1
	
•	الجودة وأهميتها للعملاء؛ الفرق بين ضمان الجودة ومراقبة الجودة
•	أنظمة جودة بسيطة ذات صلة بمؤسستك
•	استخدام معايير الجودة
•	تكاليف الجودة (الوقاية والفحص والإخفاق)
•	إدارة الجودة الكلية
•	خطوات عملية لتحقيق الجودة، مناهج الفريق
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•	خطوات عملية لتحقيق الجودة، مناهج الفريق
•	أدوات بسيطة للجودة ذات الصلة بالمؤسسة
•	سجلات الحفاظ على الجودة



