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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. El objetivo único y prioritario de una empresa es conseguir nuevos clientes, que es la base de la rentabilidad de cualquier negocio. 
a. Verdadero
b. Falso
2. Las tarjetas de fidelización no otorgan información adicional a la empresa sobre los hábitos de compra de los consumidores, ya que son personales y privadas.
a. Verdadero
b. Falso
3. El comportamiento del consumidor corresponde tanto a conductas observadas como a aspectos difícilmente observables. 
a. Verdadero
b. Falso 
4. ¿Cuál de las siguientes afirmaciones es correcta en relación con la rentabilidad que, para una empresa, proporcionan sus diferentes tipos de consumidores?
a. Los clientes nuevos y los fieles son igual de rentables
b. Un cliente nuevo es más rentable que uno fiel
c. Un cliente fiel es más rentable que uno nuevo 
d. Ninguna de las anteriores respuestas es correcta
5. Los centros de titularidad pública no ponen a disposición de los usuarios hojas de reclamación. 
a. Verdadero 
b. Falso


6. ¿Cómo se denomina al hecho de pedir o exigir con derecho algo de un modo formal?
a. Instancia
b. Objeción
c. Queja
d. Reclamación
7. Las quejas explican aquello que los clientes esperan de un establecimiento.
a. Verdadero
b. Falso
8. ¿Cuál de los siguientes elementos no se corresponde con una forma adecuada de tratar las quejas y reclamaciones desde un call center?
a. Se darán las gracias
b. Guardar silencio mientras el cliente argumenta su queja o reclamación
c. Escuchar activamente al cliente
d. No se debe informar al cliente del aplazamiento de la situación, mientras se soluciona la misma
9. ¿A quien le puede exigir un cliente en todo momento la hoja de reclamaciones de un establecimiento?
a. Al responsable del departamento de atención al cliente 
b. Al titular de la empresa
c. Al director del establecimiento
d. Todas las respuestas anteriores son correctas
10. ¿ Cómo se denomina el servicio que incorporan las empresas que permite teledialogar por escrito con asistentes de un servicio?
a. Chat en vivo
b. Fax
c. E-mail
d. Página web

	

	Preguntas
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10

	Respuestas


	A
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	B
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	C
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	D
	
	
	 
	
	
	
	
	
	
	


MD001101110111100111100001

