DIRECCION Y DISTRIBUCION COMERCIAL

TEMA 2: DISENO Y GESTION DE SERVICIOS

PRUEBA DE EVALUACION

1. Indique cual de los siguientes no es un ejemplo de nivel conceptual de servicios
de mejora:

PeooT®

Custodia.

Facturacion.

Hospitalidad.
Excepciones.

Consulta y asesoramiento.

2. Indique cudl de los siguientes no se incluye entre los criterios de clasificacion de
los servicios enunciados por Lovelock:

PerooT®

Naturaleza del servicio.

Tipo de relacion.

Calidad del servicio.
Singularizacion de la prestacion.
Forma de suministro del servicio.

3. Indigue en qué categorias se diferencian los servicios segun la naturaleza de la
oferta y de la demanda:

a.

b.

@

1. Fluctuacion temporal de la demanda alta o baja; 2. adaptacion inmediata o
no de la oferta a las variaciones de la demanda.

1. En uno o varios lugares; 2. Desplazamiento del usuario o del que presta el
servicio.

1. Caracteristicas singulares del servicio elevadas; 2. Poca o mucha
adaptacion al cliente.

1. Quién o qué recibe el servicio; 2. Con 0 sin consecuencias visibles.

1. Formal o informal; 2. Prestacion continua o discrecional.

4. Indique cual de los siguientes no es un tipo de producto atendiendo a los criterios
de naturaleza, vida util y mercado objetivo:

PO oo

Servicios.
Innovadores.
Ideas.
Duraderos.
Industriales.

5. Indique cual de las siguientes no es una caracteristica diferencial de los servicios:

a. Variabilidad.
b. Caducidad.
c. Volatilidad.
d. Intangibilidad.
e. Inseparabilidad.
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6. Indique cual de las siguientes no es una estrategia de marketing de servicios:
Industrializacién del servicio.

Singularizacion del servicio.

Realizar venta cruzada.

Diferenciar por calidad del servicio.

Fijar el precio en funcion de los costes fijos.

PO oo

7. Indique cudl de los siguientes aspectos no se encuentra entre los que configuran
la diferenciacién por la calidad del servicio:

a. Fiabilidad.

b. Cortesia.

c. Cantidad.

d. Empatia.

e. Comunicacion.

8. Indique cudl de las siguientes medidas no seria adecuada para contrarrestar la
naturaleza perecedera de los servicios dirigiendo la demanda hacia las
disponibilidades existentes:

Precios diferenciales.

Contratar empleados a tiempo parcial.

Desarrollo de servicios complementarios.

Creacion de sistemas de reservas.

Desarrollar la demanda fuera de temporada o de horas punta.

PO oo

9. Indique cual de los siguientes elementos no se incluiria en la parte visible de un
sistema de servicios:

El cliente que es atendido.

El personal de contacto.

Otros clientes que estan en el establecimiento.

Los recursos fisicos y equipos.

La cultural de servicio.

PO o

10. Indique cual de las siguientes relaciones no tiene lugar en el triangulo del
servicio de Heskett:

Empresa-empleado.

Empleado-cliente.

Proveedor-empresa.

Cliente-empleado.

Empresa-cliente.

PeooT o
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