




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. Mediante la gestión de las variables clave de la generación de expectativas y resultados que aportan valor al cliente:
a. Se abre una vía de comunicación fácil
b. Se incrementa la satisfacción del cliente
c. Se aumentan los costes de cambio relativos
d. Se crea la personalidad pública de la marca
2.  El cliente que entra y sale de nuestro negocio, sin ningún compromiso es según su nivel de fidelidad:
a. Cautivo
b. Opositor
c. Prescriptor
d. Mercenario
3. El servicio post-venta es:
a. Un servicio que se ofrece al cliente anterior a la compra
b. Un servicio que se ofrece a los consumidores después de la compra o adquisición del servicio
c. Un servicio que se ofrece al cliente para incitarlo a comprar más
d. Un servicio de catering
4. Entre las múltiples variantes de los programas de fidelización se encuentran:
a. Programas de recompensa basados en cupones de descuentos en compras futuras
b. Programas basados en trato preferencial
c. Programas de puntos basados en acumular puntos que permiten acceder a regalos
d. Todas las respuestas son correctas
5. La promoción como estrategia de fidelización es:
a. Un instrumento de comunicación que utiliza incentivos materiales o económicos para estimular la demanda a corto plazo
b. El proceso social y directivo de crear relaciones con los clientes, creando vínculos con beneficios para cada una de las partes
c. La parte integral de un programa de fidelización, por el que se ofrecen regalos por el consumo de productos de una entidad determinada
d. Un servicio que se ofrece a los consumidores después de la compra o adquisición del servicio


6. Las ofertas especiales, los cupones, las rebajas o saldos son diversas formas de promociones de ventas basadas en:
a. Animación de vendedores
b. Ventas con primas
c. Reducciones de precio
d. Venta conjunta
7. Las muestras gratuitas realizadas con productos alimenticios se denominan:
a. Demostraciones
b. Muestras gratuitas
c. Degustaciones
d. Exhibiciones
8. Señala cuál de las siguientes afirmaciones es FALSA:
a. El telemarketing permite recoger quejas, reclamaciones y/o sugerencias de los clientes
b. Se puede realizar por telemarketing una selección , calificación y referencia sobre posibles compradores
c. El telemarketing es un servicio de post-venta
d. Las compañías aéreas cuentan con un grupo de telemarketing para conseguir pistas de posibles clientes y calificarlos
9. El CMR o Gestión de Relaciones con los Clientes pretende:
a. Todas las respuestas son correctas
b. Identificar y valorar las relaciones de una empresa con sus clientes
c. Conseguir la fidelidad de, al menos, los mejores clientes
d. Reconocer la individualidad de sus clientes y satisfacer sus necesidades particulares
10. Los software CMR como DataHouse Company NO permiten:
a. Conocer el estado de las relaciones entre la empresa y los clientes
b. Mejorar la rotación de existencias
c. Controlar procesos de venta que se extienden en el tiempo
d. El seguimiento de deudores para la gestión de cobros
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