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SISTEMAS DE GESTIÓN DE CALIDAD
NOMBRE:

PRIMERA EVALUACIÓN    (70 ptos)  
1.- Defina calidad:   (5ptos)
2.- Explique lo que es la calidad según  la Filosofía de Deming  (5ptos)
3.- Explique lo que es la calidad según la filosofía de Jurán  (5ptos)
4.- Explique lo que es calidad según la filosofía de Ishikawa (5ptos)
5.- Complete:       (15ptos)
a) La norma que regula los sistemas de gestión de calidad es ______________________(3ptos)
b) La calidad que explica como filosofía de un control total de la calidad es la sostenida por________________(3ptos)
c) La norma que regula el impacto ambiental en una organización es__________________(3ptos)
d) La norma que regula los sistemas de computación es  _____________________(3ptos)
e) La norma que regula el desarrollo de software es________________________(3ptos)
6.- Explique la norma ISO 9001: 2008  (5ptos)
7.- Seleccione la respuesta correcta:   (10ptos)
-  La  calidad percibida es: (2ptos)
a) Lo que el cliente observa  b) Lo que el cliente sabe    c) Lo que el cliente espera   d) Lo que el cliente anhela

- La calidad real es: (2ptos)
a) Lo que el cliente recibe  b) Lo que el cliente paga c) Lo que el estándar indica  d) Lo que el cliente percibe

- El sistema ISO es:   (2ptos)
a) Normalización    b) Esquematización    c) Segmentación      d) Organización

- El sistema de Gestión de calidad es normado por: (2ptos)
a) ISO 9000:2000     b) ISO 9001:2008     c) ISO 9001:2000     d) ISO 9000:2001
- Un nivel alto  de satisfacción de un cliente indica:   (2ptos)
a) Calidad percibida mayor que calidad real      b) Calidad real mayor  que calidad percibida

c) Calidad real igual que calidad percibida         d) Calidad percibida mayor que calidad esperada
8.- Conteste  verdadero  ó   falso     (5ptos)
a) Un proceso eficiente implica que sea  eficaz                 (                         )

b) Un proceso eficaz implica que sea  eficiente                (                          )

c) Ser eficaz y ser eficiente es lo mismo                                  (                        )

d) Un mapa de proceso puede indicar como funciona una organización  (                         )

e) Un sistema de gestión de calidad optimiza los procesos                              (                             )
9.- Seleccione la ruta óptima para elaborar la gestión de un proceso desde: (10ptos)
a)  a ( h   (2ptos)
b) b ( g   (2ptos)
c) c ( f     (2ptos)
d) h( f     (2ptos)
e) a( e    (2ptos)
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10.-  La empresa  Latin S.A   se dedica al desarrollo de software de sistemas personalizados a diferentes tipos de empresas .

La empresa tiene un sistema de gestión de calidad ISO 9001:2008, posee  los departamentos de mercadeo, sistemas, ventas, desarrollo, soporte técnico, atención a usuarios, recursos humanos, mantenimiento, suministros, gerencia.  (5ptos)
Elabore el mapa de procesos
