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TEST LA CALIDAD

1.Segun el Articulo 1 del Decreto 317/2003, ; cual es el objeto del presente Decreto?

A) Regular las Cartas de Servicios, los sistemas de evaluacion de la calidad y los Premios a la
Calidad de los servicios publicos de la Junta de Andalucia.

B) Crear un modelo de gestion Unico para los servicios publicos de la Junta de Andalucia.

C) Establecer sanciones y penalizaciones para los érganos que no cumplan con los estandares
de calidad.

D) Regular exclusivamente los Premios a la Calidad de los servicios publicos de la Junta de
Andalucia.

2. El concepto de calidad trasladado a la Administraciéon Publica es:

A) La capacidad de una entidad de caracter publico para prestar servicios que satisfagan las
necesidades y expectativas de los ciudadanos, al menor costo posible.

B) La capacidad de una entidad de caracter publico para reducir el nimero de tramites
administrativos sin considerar la satisfaccion del ciudadano.

C) La capacidad de una entidad de caracter publico para aumentar los costos de los servicios
publicos y garantizar una mayor calidad.

D) La capacidad de una entidad de caracter publico para evitar el uso de nuevas tecnologias y
mantener la prestacion tradicional de los servicios.

3. El Modelo EFQM de Excelencia es:

A) Una herramienta practica de autoevaluacion que facilita un diagnéstico sistematico en todas
las areas de la organizacion.

B) Un sistema de certificacion obligatorio para todas las Administraciones Publicas.

C) Un modelo exclusivo para empresas privadas sin aplicacién en el sector publico.
D) Un método de auditoria financiera para mejorar la contabilidad de las organizaciones

4. La puntuacion maxima del Modelo EFQM de Excelencia es de:

A) 500 puntos

B) 1000 puntos
C) 1500 puntos
D) 2000 puntos

5. Los costes de la calidad son:

A) Los costes destinados a disminuir el impacto econémico negativo de los errores en los
productos, servicios, procesos, funciones, areas o actividades.

B) Los costes derivados de aumentar la cantidad de productos y servicios sin importar la calidad.
C) Los costes asociados exclusivamente a la correccion de errores una vez que han ocurrido.
D) Los costes que se generan al reducir el presupuesto destinado a la calidad.

6. La mayoria de los autores dividen los costes de la calidad en:
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A) Costes de produccion y costes de distribucion.
B) Costes de control y costes de auditoria.

C) Costes de prevencion y costes de evaluacion.
D) Costes de marketing y costes de publicidad.

7. Los costes generados al aplicar actuaciones destinadas a evitar una calidad deficiente
en los productos, servicios, procesos, funciones, areas o actividades son:

A) Costes de prevencion.
B) Costes de produccion.
C) Costes de distribucion.
D) Costes de reparacion.

8. ¢Cual de las siguientes opciones es un ejemplo de los costes mencionados?

A) Formacion en la calidad y proyectos de mejora continua.

B) Costes de devolucion de productos defectuosos.

C) Gastos de indemnizacion por mala calidad en el servicio.

D) Desperdicio de materiales debido a errores en la produccién.

9. Los costes de evaluacion son:

A) Los costes generados por todas aquellas actuaciones dirigidas a medir, analizar,
inspeccionar, controlar y auditar, para garantizar la fiabilidad de los productos, servicios,
procesos, funciones, areas o actividades.

B) Los costes derivados de la correccidn de errores detectados en los productos defectuosos.
C) Los costes destinados a la reparacion de fallos en los servicios después de su entrega.

D) Los costes asociados a la reduccion del presupuesto de calidad.

10. ;Cual de las siguientes opciones es un ejemplo de los costes de evaluacion?

A) Inspecciones, verificaciones y ensayos relacionados con el control de calidad.
B) Formacion en la calidad y proyectos de mejora continua.

C) Gastos de devolucion de productos defectuosos.

D) Desperdicio de materiales debido a errores en la produccién.

11. Los costes de fallos internos de calidad son:

A) Costes que se producen y detectan antes de que el producto y/o servicio sea entregado al
cliente, por lo que no trascienden al cliente ni a la sociedad.
B) Costes que se generan debido a reclamaciones de los clientes por productos defectuosos.

C) Costes asociados a la publicidad y promocién de productos con fallos.
D) Costes derivados de la indemnizacién a los clientes por fallos en el servicio.

12. ¢ Cual de las siguientes opciones es un ejemplo de los costes de fallos internos de
calidad?

A) Pérdidas de tiempo en cualquier proceso de la empresa y reprocesamiento.
B) Devoluciones de productos defectuosos por parte de los clientes.

C) Gastos por campafas de compensacion a los clientes afectados por fallos.
D) Indemnizaciones por fallos en los servicios prestados al cliente.
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13. Los costes ocultos son:

A) Costes dificiles de medir, especialmente los costes intangibles como la pérdida de imagen de
la marca o la desmotivacion del personal.

B) Costes generados unicamente por la compra de materia prima defectuosa.

C) Costes que siempre pueden medirse con absoluta objetividad sin necesidad de estimaciones.
D) Costes derivados exclusivamente de la inversion en tecnologia para mejorar la calidad.

14. 1SO 9000 es:

A) Una familia de normas, reconocidas internacionalmente, relacionadas con los sistemas de
gestién de la calidad.

B) Un sistema exclusivo para el control de produccién industrial.

C) Un conjunto de regulaciones gubernamentales sobre seguridad laboral.

D) Una certificacion obligatoria solo para empresas de tecnologia.

15. De conformidad con las normas ISO esta formado por cuatro normas principales que
se utilizan como un sistema integral:

A) 1SO 9000
B) ISO 9000:2000
C) 1SO 9001

D) ISO 19011

16. Segun el Articulo 12 del Decreto 317/2017, la evaluacion de la calidad constituye un
proceso que:

A) Engloba el diagndstico sobre los niveles efectivos de prestacion de los servicios y su relacion
con las expectativas de los ciudadanos, asi como la medicién del grado de cumplimiento de los
compromisos declarados.

B) Se basa exclusivamente en la percepcion de los ciudadanos sobre los servicios publicos.

C) Unicamente mide el grado de satisfaccion de los empleados publicos respecto a la calidad del
servicio.

D) Consiste en la reducciéon de costes administrativos sin evaluar el impacto en la calidad del
servicio.

17. Segun el Articulo 13 del Decreto 317/2017, s cual es la finalidad de la evaluaciéon de la
calidad?

A) Proporcionar a los érganos directivos de la Administracion General de la Junta de Andalucia
y sus Organismos Autonomos la informacion agregada necesaria para ordenar y dirigir los
servicios publicos y planificar y adoptar las medidas de mejora que les sean precisas.

B) Garantizar que todos los servicios publicos se mantengan sin cambios, independientemente
de la evolucion de las necesidades ciudadanas.

C) Establecer un sistema de sanciones para los servicios publicos que no cumplan con los
estandares de calidad.

D) Limitar el acceso de los ciudadanos a la informacion sobre los niveles de calidad de los
servicios publicos.
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18. Segun el Articulo 14 del Decreto 317/2017, ¢ como se articula la evaluacion de la calidad
de los servicios?

A) Mediante las modalidades de autoevaluacién y evaluacion externa sobre la base del Modelo
Europeo de Excelencia en la Gestion adaptado al Sector Publico (Modelo EFQM Sector Publico).

B) Unicamente mediante auditorias externas realizadas por organismos privados especializados
en calidad.

C) A través de encuestas ciudadanas sin necesidad de medicion previa de los niveles efectivos
de prestacion de los servicios.

D) Exclusivamente por la autoevaluacién realizada por los propios empleados sin necesidad de
evaluacion externa.

19. ¢Cudles son las modalidades de evaluacion de la calidad de los servicios segtn el
Articulo 14 del Decreto 317/20177?

A) Autoevaluacion y evaluacion externa basadas en el Modelo EFQM Sector Publico.
B) Evaluacion interna obligatoria cada cinco afios sin necesidad de analisis externo.
C) Supervision exclusiva por parte de organismos privados especializados en auditoria.

D) Control de calidad basado unicamente en la percepcién de los ciudadanos sin modelos

20. Segun el Articulo 15 del Decreto 317/2017, para medir los niveles efectivos de
prestacion de los servicios, los 6rganos, organismos y unidades deben:

A) Implantar sistemas de medicion basados en indicadores de calidad representativos y fijar
valores base o estandares de referencia.

B) Elaborar un informe trimestral obligatorio sobre la calidad de los servicios publicos.

C) Medir exclusivamente la satisfaccion de los ciudadanos sin utilizar indicadores especificos.
D) Aplicar unicamente el criterio de eficiencia sin considerar la receptividad o la calidad técnica.

21. ; Qué aspecto se incluye en la medicion de la calidad de los servicios, segun el Articulo
15 del Decreto 317/20177?

A) Datos sobre la satisfaccion de los usuarios, eficacia y eficiencia.

B) Solo el costo de la prestacidn del servicio.

C) Exclusivamente el tiempo de entrega de los servicios.

D) La cantidad de quejas recibidas sin considerar la satisfaccion de los usuarios.

22. ;Qué entidad coordina la autoevaluaciéon segun el Articulo 16 del Decreto 317/2017?

A) La Direccién General de Organizacion, Inspeccion y Calidad de los Servicios.
B) Empresas externas contratadas por la Junta de Andalucia.

C) El Ministerio de Hacienda y Funcién Publica.

D) Solo los empleados publicos sin intervencién de otras entidades.
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23. Segun el Articulo 16 del Decreto 317/2017, el cumplimiento de los planes de mejora
anuales se comprobara en:

A) La siguiente autoevaluacion.

B) Auditorias realizadas cada cinco afos.

C) Inspecciones realizadas por organismos privados sin participacion de la administracion.
D) La supervision directa del presidente de la Junta de Andalucia.

24. Segun el Articulo 16 del Decreto 317/2017, ¢cual es el objetivo principal de la
autoevaluacion?

A) Comprobar el nivel de calidad alcanzado en la prestacion del servicio y el grado de
cumplimiento de las Cartas de Servicios.

B) Detectar errores administrativos sin necesidad de tomar medidas correctivas.

C) Realizar auditorias externas para controlar la calidad de los servicios publicos.

D) Revisar exclusivamente la satisfaccion de los empleados publicos sin evaluar los servicios.

25. La evaluacion externa sera realizada con autonomia y objetividad para comprobar e
informar sobre:

A) La cantidad de empleados necesarios para la prestacion de servicios.
B) El nivel de excelencia y calidad de los servicios publicos.

C) Los costos administrativos de cada unidad evaluada.

D) La eficiencia de los procesos de seleccion de personal.

26. ; Qué se busca determinar con la evaluacién externa segun el Articulo 17 del Decreto
317/20177

A) El nivel de excelencia alcanzado en la gestion y las areas de mejora para planes de calidad.
B) Exclusivamente la eficiencia econdmica de los servicios publicos.
C) El nivel de satisfaccion de los empleados sin evaluar la gestion.

D) La cantidad de quejas ciudadanas recibidas en el ultimo afio.

27. Corrspondera establecer los planes de mejora de la calidad segun el Articulo 18 del
Decreto 317/2017 a:

A) Los responsables de los 6rganos, organismos y unidades, basandose en los informes de
calidad, autoevaluaciones y evaluaciones externas.

B) Unicamente la Direccién General de Organizacion, Inspeccion y Calidad de los Servicios sin
intervencion de otras entidades.

C) Empresas privadas especializadas en calidad sin participacion de los empleados publicos.
D) Los ciudadanos mediante encuestas de satisfaccion sin considerar evaluaciones internas.

28. ;Qué documento debe presentar anualmente la Consejeria de Justicia y
Administracion Publica segun el Articulo 19 del Decreto 317/20177?

A) Una Memoria que contenga la evaluacion global de la calidad del conjunto de los servicios
publicos prestados.

B) Un informe financiero detallado sobre el gasto de cada unidad administrativa.

C) Un resumen de quejas y sugerencias sin incluir datos de evaluacion.

D) Un analisis de desempefio individual de los empleados publicos.

29. ;Cual es el objetivo principal de los Premios a la Calidad de los servicios publicos
segun el Articulo 20 del Decreto 317/20177?
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A) Distinguir a los 6rganos, organismos y unidades que hayan incrementado de forma directa o
indirecta la calidad de los servicios que prestan a los ciudadanos.

B) Sancionar a los servicios publicos que no cumplan con los estandares de calidad exigidos.
C) Incentivar la competencia entre organismos sin importar la mejora en la calidad del servicio.
D) Financiar proyectos privados ajenos a la Administracion Publica.

30. Los Premios a la Calidad de los servicios publicos se otorgan como reconocimiento
por:

A) La adopcién de actividades de mejora que hayan incrementado la calidad de los servicios
prestados a los ciudadanos.

B) La reduccion de costos operativos sin considerar la calidad del servicio.

C) El cumplimiento exclusivo de requisitos administrativos sin mejoras reales.

D) La eliminacién de controles de calidad en los servicios publicos.

31. Los Premios a la Calidad de los servicios publicos en la Junta de Andalucia se
convocaran:

A) De manera aleatoria sin necesidad de convocatoria oficial.

B) Cada cinco afos segun lo determine la Administracion General del Estado.

C) Anualmente mediante Orden de la Consejeria de Justicia y Administracion Publica, publicada
en el Boletin Oficial de la Junta de Andalucia.

D) Unicamente cuando un organismo lo solicite expresamente.

32. Correspondera aprobar las Cartas de Servicios segun el Articulo 7 del Decreto
317/2017

A) Un comité externo sin relacion con la Administracién Publica.

B) Exclusivamente la Consejeria de Justicia y Administracion Publica sin necesidad de informe
previo.

C) Los ciudadanos mediante votacion publica.

D) El titular o maximo responsable del érgano, organismo o unidad, previo informe de la Direccion
General de Organizacion, Inspeccion y Calidad de los Servicios.

33. Las Cartas de Servicios deben ser incluidas en y también en el Portal de
la Administracién de la Junta de Andalucia.

A) Documentos internos de acceso restringido sin divulgacion publica.

B) La pagina web de los respectivos ambitos en los que radiquen los érganos, organismos o
unidades titulares de las mismas

C) Boletines privados dirigidos exclusivamente a empleados administrativos.

D) Informes confidenciales solo accesibles para altos cargos gubernamentales.

34. Las Cartas de Servicios deberan estar disponibles en:

A) La pagina web de los respectivos ambitos en los que radiquen los érganos, organismos o
unidades titulares de las mismas y en el Portal de la Administracién de la Junta de Andalucia.
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B) Documentos internos de acceso exclusivo para funcionarios de alto nivel.
C) Boletines confidenciales de circulacion restringida.
D) Informes administrativos que no se publiquen ni compartan con la ciudadania.

35. ¢ Cuando deben ser actualizadas las Cartas de Servicios segun el Articulo 9 del Decreto
317/20177

A) Cuando haya modificaciones en los servicios prestados o cambios sustanciales en los datos
que contengan.

B) Solo cuando la unidad responsable lo considere necesario sin importar los cambios en los
servicios.

C) Cada cinco afios sin importar si ha habido cambios en la prestacion del servicio.
D) Unicamente cuando los ciudadanos presenten reclamaciones.

36. ¢Cuando deben elaborar un informe de seguimiento los érganos, organismos y
unidades que cuenten con una Carta de Servicios aprobada y publicada?

A) En el primer semestre de cada afo, analizando los resultados del afio anterior.
B) Cada cinco afos, independientemente de los cambios en los servicios.

C) Solo cuando los ciudadanos presenten quejas formales sobre el servicio.

D) En el primer trimestre de cada afo, analizando los resultados del afio anterior.

37. Segun el Articulo 11 del Decreto 317/2017, en qué circunstancias puede suspenderse
una Carta de Servicios?

A) Cuando existan razones excepcionales sobrevenidas que afecten de manera extraordinaria
al funcionamiento del servicio.

B) Cuando se considere conveniente su revision periédica, sin necesidad de justificacién.

C) Unicamente cuando los ciudadanos presenten quejas formales en nimero significativo.
D) Por decision unilateral de cualquier empleado de la Administracién Publica.

38. Complete la siguiente afirmacion conforme al Articulo 11 del Decreto 317/2017:
"La suspension de una Carta de Servicios debera ser aprobada mediante y
se publicara en "

A) Resolucion motivada - el Boletin Oficial de la Junta de Andalucia.

B) Propuesta interna - la pagina web del érgano competente.

C) Informe de evaluacion - un archivo administrativo de acceso restringido.
D) Comunicacion verbal - un boletin interno sin caracter publico.

39. Segun el Articulo 3 del Decreto 317/2017, ;qué funciones desempeiia la Direcciéon
General de Organizacién, Inspecciéon y Calidad de los Servicios?

A) Administrar los recursos economicos destinados a la prestacion de servicios sin evaluar su
calidad.

B) Supervisar exclusivamente los Premios a la Calidad sin intervenir en otros procesos.

C) Coordinar, impulsar y apoyar la implantacién de las Cartas de Servicios, evaluacion de la
calidad y Premios a la Calidad de los servicios publicos

D) Dictar normativas y sanciones sin necesidad de coordinacién con otras areas de la
Administracién Publica.

40. Complete la siguiente afirmaciéon conforme al Articulo 3 del Decreto 317/2017:

"La Direccion General de Organizacion, Inspecciéon y Calidad de los Servicios tiene la
responsabilidad de , y las medidas
establecidas en este Decreto para la implantacion de las Cartas de Servicios, evaluacion
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de la calidad y Premios a la Calidad de los servicios publicos."

A) Coordinar - impulsar - apoyar.
B) Vigilar - sancionar - restringir.
C) Evaluar - sancionar - eliminar.
D) Rechazar - modificar - imponer.

PREGUNTA RESPUESTA ARTICULO NORMATIVA
1. A 1 317/2003, 18
Nov.
2. A
3. A
4. B
5. A
6. C
7. A
8. A
9. A
10. A
11. A
12. A
13. A
14. A
15. B
16. A 12 317/2003, 18
Nov.
17. A 13 317/2003, 18
Nov.
18. A 14 317/2003, 18
Nov.
19. A 14 317/2003, 18
Nov.
20. A 15 317/2003, 18
Nov.
21. A 15 317/2003, 18
Nov.
22. A 16 317/2003, 18
Nov.
23. A 16 317/2003, 18
Nov.
24. A 16 317/2003, 18
Nov.
25. B 17 317/2003, 18
Nov.
26. A 17 317/2003, 18
Nov.
27. A 18 317/2003, 18
Nov.
28. A 19 317/2003, 18
Nov.
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29. A 20 317/2003, 18
Nov.

30. A 20 317/2003, 18
Nov.

31. C 21 317/2003, 18
Nov.

32. D 7 317/2003, 18
Nov.

33. B 8 317/2003, 18
Nov.

34. A 8 317/2003, 18
Nov.

35. A 9 317/2003, 18
Nov.

36. B 10 317/2003, 18
Nov.

37. A 11 317/2003, 18
Nov.

38. A 1 317/2003, 18
Nov.

39. C 3 317/2003, 18
Nov.

40. A 3 317/2003, 18
Nov.
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