




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. ¿Cómo son las buenas preguntas en atención al cliente?
a. Las que presionan al cliente
b. Las que demuestran que se ha escuchado lo que el cliente ha dicho
c. Las que ofenden al cliente
d. Las preguntas ambiguas
2. La Junta Arbitral de Consumo está adscrita….
a. A la Oficina Municipal de Información al Consumidor
b. Al Instituto Nacional de Consumo
c. Ninguna respuesta es correcta
3. La comodidad y el acceso son estándares del cliente.
a. Verdadero
b. Falso
4. Las preguntas pueden ser….
a. Abiertas
b. Cerradas
c. Todas son correctas
5. Las preguntas de  alternativa son preguntas cerradas que llevan implícita una respuesta.
a. Verdadero
b. Falso
6. Entre los métodos para evaluar la atención al cliente, se encuentra:
a. La encuesta postal
b. La encuesta telefónica
c. La entrevista individual
d. Todas son correctas
7. El Capítulo I de la Ley General para la defensa de consumidores y usuarios trata del derecho a la información.
a. Verdadero
b. Falso
8. La Ley General para la defensa de consumidores y usuarios está estructurada en….. Capítulos.
a. 5
b. 7
c. 9
d. 10
9. ¿Cuál de las siguientes es una organización de carácter privado?
a. Instituto Nacional de Consumo
b. Inspección de Consumo
c. Oficinas Municipales de Información al Consumidor
d. Asociaciones de consumidores y usuarios.
10.  La legislación básica en materia de protección del consumidor y sus derechos viene constituida por la Ley General para la defensa de consumidores y usuarios.
a. Verdadero
b. Falso
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