




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. Una queja es:
a. Un problema
b. Un desagravio para la empresa o establecimiento
c. Una penalización que el cliente pone en manos de la empresa
d. Una declaración relativa a las expectativas que  no han sido satisfechas
2. Se debe dar facilidades al cliente para trasmitir sus quejas mediante:
a. Todas las respuestas son correctas
b. Un teléfono gratuito
c. Una encuesta de satisfacción
d. Un buzón de sugerencias
3. Señala cuál de las siguientes afirmaciones es FALSA: Las hojas de reclamaciones …
a. Son un instrumento por el que los consumidores y usuarios puedan expresar a la administración su disconformidad con un producto o servicio
b. Sirven para denunciar una posible infracción o irregularidad en el producto o servicio
c. Las solicita el consumidor debiendo ser suministradas por la empresa reclamada
d. Son una oportunidad para que una organización pueda satisfacer a un cliente insatisfecho
4. Las hojas de reclamación deben estar a disposición de:
a. Los consumidores
b. Ninguna es correcta
c. Los distribuidores
d. Los proveedores
5. En la Fase 2 o Comunicación Interna en un proceso de Gestión de Quejas y Sugerencias:
a. Se debe preparar la unidad de quejas y sugerencias para su correcto funcionamiento
b. Se debe establecer un sistema adecuado de información interno que dé a conocer la unidad de quejas y sugerencias
c. Se debe crear el departamento u oficina que se va a dedicar a la gestión de quejas y sugerencias de los usuarios
d. Se debe constatar el procedimiento de la gestión


6. Señala cuál de las siguientes afirmaciones es FALSA:
a. La unidad de quejas deberá dar constancia de la presentación de la queja o sugerencia al usuario
b. La queja o sugerencia será contestada del modo que ha sido presentada
c. Las quejas no se pueden presentar por correo postal
d. La unidad de quejas posee un plazo determinado para contestar a los usuarios
7. Se debe realizar una estadística de las quejas y sugerencias sobre:
a. Fecha
b. Objeto
c. Motivo
d. Todas las respuestas son correctas
8. Para dejar constancia en el establecimiento de la reclamación, la hoja cumplimentada que se debe entregar en el propio establecimiento es de:
a. Color verde
b. Color azul
c. Color blanco
d. Color rosa
9. El consumidor reclamante, una vez cubierta la hoja de reclamaciones en el establecimiento, deberá esperar a que éste conteste por escrito a su reclamación:
a. 25 días
b. 20 días
c. 15 días
d. 10 días
10.  Podemos encontrar una clasificación de sanciones dividiéndolas en:
a. Muy leve, Leve, Grave
b. Ligera, Leve, Grave
c. Leve, Grave, Seria
d. Leve, Grave, Muy grave
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