




INSTRUCCIONES GENERALES Y VALORACIÓN

Estructura de la prueba: la prueba se compone de 10 preguntas con  varias opciones de respuesta, entre las cuales sólo hay una  válida. Las respuestas deben cumplimentarse en la tabla que se encuentra en el pie de página.

Puntuación: la calificación máxima será de 10 puntos. Cada pregunta correcta se puntuará con 1 punto.

1. ¿Cuál de los siguientes es un principio de la calidad total?
a. Voluntad, implicación y ejemplaridad de la dirección
b. Adhesión de todo el personal
c. Evaluación de la calidad
d. Todas las respuestas anteriores son correctas
2. Señala la opción incorrecta en relación a las “Máximas de la Calidad Total”.
a. La calidad es hacer bien el trabajo desde el principio
b. La calidad es preventiva
c. La calidad es administrar óptimamente
d. La calidad es aumentar costes en stocks
3. La gestión de la calidad afecta sólo a las funciones de producción, pero no a los empleados ni a la dirección.
a. Verdadero
b. Falso
4. La American Society for Quality Control define la calidad como la totalidad de funciones de un producto o servicio dirigidas a su capacidad para satisfacer las necesidades de cierto usuario.
a. Verdadero
b. Falso
5. Según la Ley de Engel, la elasticidad de la demanda de servicios respecto a la renta es inferior a uno, por lo cual, por aumentos de la renta de las naciones y de los agentes económicos, se generan aumentos de mayor cuantía en la demanda de servicios.
a. Verdadero

b. Falso
6. Según Leonard Berry, D.R. Bennet y Carter W. Brown, ¿qué características básicas distinguen a los servicios de los productos?
a. Intangibilidad
b. Heterogeneidad
c. Caducidad
d. Todas las anteriores son correctas
7. No existe vida útil del servicio.
a. Verdadero
b. Falso
8. El consumidor percibe más riesgo en servicio que en productos.
a. Verdadero
b. Falso
9. ¿Cuál de las siguientes no es una característica de las empresas fabricantes?
a. La producción precede al consumo
b. El producto se puede transportar
c. El cliente/comprador participa directamente en la producción
d. El producto se puede exportar
10. ¿Cuál de las siguientes no es una característica de las empresas de servicios?
a. La propiedad se transfiere con la compra
b. El servicio es inmaterial
c. El producto no se puede almacenar

d. En la mayoría de los casos, el contacto directo es necesario
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