




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. Entre las barreras en la comunicación no presencial, se incluyen: 
a. El ruido, interferencias, idioma y/o nivel cultural
b. Las expresiones faciales
c. La proxemia, el olor y las posturas
d. La forma de andar y de expresarse
2. Entre las técnicas  de comunicación no presencial, podemos hablar de la sonrisa telefónica. 
a. Verdadero
b. Falso
3. Una llamada de telemarketing consta de: 
a. Presentación y cierre
b. Venta y cierre
c. Motivo de la llamada, desarrollo y cierre
d. Presentación, motivo de la llamada, desarrollo y cierre
4. Cuando el consumidor informa de hechos que pueden ser contrarios a los establecido en la normativa de consumo, y por tanto, constitutivos de infracción administrativa, y que se presenta ante la Administración Pública competente, hablamos de: 
a. Queja informal
b. Reclamación
c. Queja por escrito
d. Denuncia
5. ¿Cuándo es válida la garantía del producto?
a. No sirve para el uso al que le está destinado
b. Presenta prestaciones diferentes a las anunciadas o tiene algún defecto que lo hace inservible para su uso. 
c. Las opciones a) y b) son correctas



6. En el caso de haber presentado una hoja de reclamación, los principales documentos que pueden aportarse como prueba son: 

a. Contratos y tickets de compra o facturas

b. Garantía del producto, documentación comercial

c. Actas notariales, actas de la Policía Local y partes de Urgencias.

d. Todas son correctas

7. Entre las funciones de la OMIC, está: 
a. Suministrar información y tramitar y gestionar reclamaciones y denuncias
b. Hacer inspección de denuncias
c. Resolución de reclamaciones
8. El Sistema Arbitral de consumo permite resolver los conflictos entre un consumidor y una empresa, nunca entre particulares. 
a. Verdadero
b. Falso
9. El Laudo tiene los mismos efectos que una sentencia judicial firme, y por tanto, las partes no pueden recurrir su decisión. 
a. Verdadero
b. Falso
10. Los órganos administrativos del sistema Arbitral que gestionan y tramitan  las solicitudes de arbitraje y promocionar su utilización, son: 
a. Juntas arbitrales de consumo
b. Colegios arbitrales
c. Ninguna es correcta
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