




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 elementos tangibles del servicio, la comunicación de marketing y las comunicaciones de marketing  no afectan a la impresión que se llevan los clientes.
a. Verdadero
b. Falso
2. Un momento de la verdad es todo evento en el que una persona entra en contacto con el personal o con algún aspecto o mensaje de una organización y se crea una impresión de ella.
a. Verdadero
b. Falso
3. Los hombres son más dados a utilizar el hemisferio izquierdo y, como durante siglos han estado en puestos de mando, por eso el concepto de momentos de la verdad se convierte en manuales, guías de control, procedimientos…para lograr los más altos niveles de eficiencia en los aspectos racionales del contacto empresa-cliente.
a. Verdadero
b. Falso
4. Es un elemento de la definición de Thompson de “experiencia cliente”
a. Interacción
b. Marca
c. Percepción
d. Todas las respuestas anteriores son correctas
5. Para Thompson gestión de la experiencia del cliente es “ No gestionar las interacciones del cliente con el fin de no consolidar el valor de la marca y mejorar así la rentabilidad a corto plazo”
a. Verdadero
b. Falso



6. La calidad técnico-funcional es fundamental para la fidelización de los clientes
a. Verdadero
b. Falso
7. Cuando una persona tiene una experiencia positiva con una empresa…
a. Nueve de cada diez veces el cliente no dice nada a la empresa
b. No se lo cuenta a nadie
c. Una de cada diez personas se lo cuenta a 100 personas
d. Se lo cuenta a 3 personas, fomentando la cadena MGM
8. Es un ProvEX de Schmitt..
a. Co-gestión de la marca y personal de la empresa
b. Identidad visual y sitios web
c. Las respuestas a y b son correctas
d. Las respuestas a y b son incorrectas
9. Las principales causas de fracaso de un programa de fidelización nunca debemos buscarlas en el diseño del programa
a. Verdadero
b. Falso
10. La LSSICE fue elaborada en…
a. 2008
b. 2004
c. 2002
d. 2000
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