




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.
Normas de cumplimentación: utilizar bolígrafo de tinta azul y firmar en el campo destinado para ello. 

1. Los objetivos de un Servicio de Atención al Cliente son:
a. Conseguir una mayor calidad de los servicios de información y atención al ciudadano.
b. Aprovechar las ventajas de las nuevas tecnologías de la información para facilitar la relación de los ciudadanos con la Administración.
c. Acercar la Conserjería a los clientes, con la finalidad de lograr una atención personalizada.
d. Todas son correctas
2.  Según el Decálogo de la Atención al Cliente, sólo hay una forma de satisfacer al cliente:
a. Fallar en los menores puntos posibles.
b. Darle lo que pide
c. Darle más de lo que espera
3. El trato personalizado es la mejor manera de fidelizar clientes.
a. Verdadero

b. Falso
4. El sentido escénico…
a. Se nace con él.
b. Se puede aprender.
c. No se puede aprender.
5. El Cliente por encima de todo, ¿constituye un lema en la Atención al Cliente?
a. No
b. Depende del sector del que hablemos.
c. Sí


6. La calidad de un servicio no es solamente una cosa de “normas” sino que es preciso que finalmente se traduzca en “___________” de los usuarios.
a. satisfacción
b. fidelización
c. críticas
d. Ninguna opción es correcta.
7. ¿Cuál es el objetivo en la Atención al Ciudadano?
a. Conocer a cada uno de los administrados, su problemática e intentar solucionarla.
b. Hacer coincidir todo lo ejecutado con lo programado.
c. Que el ciudadano perciba y reciba unos servicios como él esperaba.
8. Si queremos conocer cuál es la calidad concreta y qué aspectos específicos es preciso mejorar en un servicio determinado, es necesario:
a. Estar atentos a sus quejas y sugerencias.
b. Preguntar a los usuarios.
c. Ambas respuestas son correctas.
9. La utilización de métodos pasivos, como los sistemas de quejas y reclamaciones son excesivamente caros, pero muy beneficiosos.
a. Verdadero
b. Falso
10. Hay 2 factores específicos muy importantes cuando hablamos de un servicio público:
a. Igualdad y Honestidad
b. Rapidez y Perspectiva
c. Ambas respuestas son correctas
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