




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. La atención de las reclamaciones siempre busca la satisfacción del cliente, y estos suelen quejarse por los siguientes motivos básicos: 
a. Por los retrasos en la entrega inicial
b. Por la deficiente instalación y puesta a punto
c. Por el tiempo de vigencia de la garantía
d. Las respuestas a y b son correctas
2.  Podemos concluir que las reclamaciones son buenas para la empresa: 
a. Ya que cuando se estudian las reclamaciones se pueden detectar errores y deficiencias que permitirá corregirlos y mejorar el servicio
b. Ya que una reclamación bien atendida desde la seriedad, disposición y profesionalidad es un mayor acercamiento y confianza con el cliente, que entiende porque se ha producido el fallo y valora positivamente la forma como se ha resuelto. 
c. A y b son respuestas correctas
3. El departamento de control de calidad de una empresa se encarga de la verificación de los productos mediante el muestreo o la inspección
a. Verdadero
b. Falso
4. La calidad de un producto o servicio tiene dos partes fundamentales: La calidad del diseño y la calidad de conformidad. La calidad del diseño:
a. Es la que mide el grado de cumplimiento de las especificaciones del producto
b. Engloba todas las funciones y características de un producto.
c. Ninguna de las anteriores es correcta
5. Para evaluar realmente la calidad del servicio de atención al cliente se suelen tener en cuenta dos cuestiones: 
a. Las expectativas de los clientes y sus necesidades reales
b. La diferencia entre la calidad del servicio y las expectativas de los clientes
c. La diferenciación entre la calidad del servicio y la de los productos, y las expectativas únicas de los clientes.


6. Los principios de garantía de la calidad se pueden aplicar a una actividad particular o a todo un proceso determinado de una organización. 
a. Verdadero
b. Falso
7. Los cinco factores que suelen tener en cuenta los clientes para e valuar la calidad del servicio recibido son: 
a. Los elementos tangibles, la decoración , la atención, la mínima espera y el cumplimiento de lo prometido
b. La empatía, los elementos tangibles, el no tener que esperar, el cumplimiento de lo prometido y soluciones rápidas
c. Los elementos tangibles, el cumplimiento de lo prometido, la actividad del servicio, la competencia personal, y la empatía.
8. La signatura “ISO 9000” es
a. Es la denominación de un sistema de quejas y reclamaciones para mejorar la calidad
b. Es la denominación de una serie de requisitos para que exista una garantía de calidad
c. Es la denominación que se le da a una serie de normas internacionales de garantía de calidad dentro del ámbito de las organizaciones. 
9. Cuando en la investigación de una reclamación, se comprueba que la responsabilidad es de la empresa, existen dos formas de actuar: 
a. Pidiendo disculpas en nombre de la empresa y argumentando que el fallo no es totalmente responsabilidad de la empresa 
b. Pidiendo disculpas en nombre de la empresa y asegurándose que se actuará para que no vuelva a ocurrir
c. Pidiendo disculpas y dando explicaciones técnicas amplias del fallo. 
10. Las reclamaciones que no tienen fundamento deben ser: 
a. Atendidas igualmente
b. Anuladas sin más
c. Descartadas
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