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06 Comunicaciéon y Atencion al cliente

INSTRUCCIONES GENERALES PARA LA REALIZACION DE LA PRUEBA

practicos.

negro.

tachaduras ni utilizar correctores (tippex), no procediéndose a la correccién si se da esta situacion.

“chuleta” o simplemente copiando, se procedera a la retirada del ejercicio y a la expulsién del aula.
v" Laduracién méaxima de la prueba es de 120 minutos.

. Bibliografia recomendada: cualquier libro de texto especifico para este médulo.

v" El examen consta de 50 preguntas que podran ser: tipo test, verdadero o falso, desarrollar ,completar , relacionar ,supuestos teérico

v' Dispone de una “hoja de respuestas” para que escriba la respuesta que considere correcta. En la hoja de respuestas no se permiten ni

v" Larespuesta debe ser contestada en boligrafo no estd permitido el uso de lapiz. Sobre su mesa s6lo podra haber: DNI, boligrafo azul o

v" En el supuesto de sorprender a una persona con otro material que no sea el autorizado, hablando, con anotaciones, cualquier tipo de

CRITERIOS DE CALIFICACION Y VALORACION

e (Cadarespuesta correcta suma 0,20 puntos. Las respuestas incorrectas o en blanco penalizan con 1/2 de su valor.




1-Indica cual no forma parte de la comunicacién.
1) Las palabras.
2) El tono de voz.
3) El timbre de voz.
4) Los gestos.
2- ¢Qué caracteristicas debe de tener la informacion? Sefiala la respuesta correcta
1) La informacién debe de ser larga, concisay con todo tipo de detalles.

2) Para que exista informacidn es necesario que exista comunicacion, que debe ser larga y
concisa.

3) La informacién asimilada se transforma en conocimiento, aumenta el conocimiento de quien
la recibe y proporciona datos que ayudan a tomar decisiones y soluciones.

3-La comunicacidn externa se puede realizar a través de las siguientes herramientas. Sefiala la
respuesta correcta.

1) La comunicacién externa operativa.
2) La publicidad.
3) La comunicacidn externa operativa, La publicidad y las relaciones pblicas

4- Ordena adecuadamente las siguientes fases del proceso de entrada de correspondencia:

1) Clasificacion de la correspondencia. Posicién
2) Registro de entrada o salida de fax. Posicion
3) Recepcion de correspondencia. Posicion
4) Distribucién de la correspondencia. Posicion
5) Seleccidn de correspondencia. Posicion
6) Registro de entrada o salida de correspondencia. Posicién

5- En el archivo activo o de oficina los documentos permanecen:



1) Unos 10 afios.
2) Solamente durante 2 afios.

3) Unos 5 aflios.

6 - Segln la frecuencia de consulta de los documentos, estos se clasifican en:
1) 1% edad, 2% edad y 3° edad.
2) Archivo activo, archivo semiactivo y archivo centralizado.

3) Archivo de oficina, archivo central y archivo inactivo.

7 - Las solicitudes o instancias:
1) Se redactan en primera persona.
2) Se presentan en el registro de entrada del organismo al que van dirigidas.

3) Ambas respuestas son correctas.

8- Este documento se utiliza cuando hay que dar al personal érdenes de obligado cumplimiento:
1) Saluda.
2) Parte de trabajo.
3) Invitacién.

9 - El documento que se utiliza para dar fe de un hecho o situacién determinada se denomina:
1) Certificado
2) Instancia
3) Solicitud

10 - En el contenido de la invitacidn, el sitio donde se hace constar el acto que se celebra, la horay
el lugar (direccién completa) se denomina:

1) Encabezamiento.
2) Cuerpo.
3) Pie.

11- Relaciona los siguientes apartados de la estructura de una solicitud con su correspondiente
caracteristica:



1) Encabezamiento
2) Exposicién

3) Solicitud

4) Relacién de
documentos

5) Notificacién

6) Lugar y fecha

7) Firma

8) Organo al que se
dirige

2) Seinicia con la palabra «SOLICITA: ..».
4) Separados por una coma.

6) Elinteresado debe indicar el medio y lugar por el que recibir
contestacion.

8) De pufioy letra.

10) Generalmente se expresa en mayusculas.

12) Contiene los datos del solicitante y, en su caso, del
representante.

14) Se inicia con la férmula «A cuyos efectos aporta la siguiente
documentacion: ..».

16) Se inicia con la palabra «<EXPONE

12 - Las comunicaciones colectivas que se realizan cuando un emisor (ponente) se dirige a un grupo
numeroso de personas, se denominan:

1) Partidarias.
2) Asamblearias.

3) Grupales.

13- Las fases de la atencidn al cliente son:

1) Saludo, ayuda, gestién y fidelizacién.

2) Acogida, obtencién de la informacion, satisfaccién de las necesidades del cliente y

despedida.

3) Saludo, ofrecimiento de ayuda, cobro y despedida.

4) Saludo, acercamiento, gestion y fidelizacion.

14. La palabra ordenatriz es:

1) La primera palabra que se foma como guia para la clasificacion de archivos.
2) La dltima palabra que se toma como guia para la clasificacién de archivos.
3) Cualquier palabra que se emplea para la clasificacién de archivos.

4) La palabra principal que se foma como guia para la clasificacién de archivos.

15. En los archivos descentralizados:

1) Cada departamento archiva su propia documentacion.



2) b) Cada trabajador archiva su propia documentacién.

3) c¢) Todos los departamentos archivan la informacion en un dnico lugar.

4) d) Cada departamento archiva su documentacién y luego la lleva a un dnico archivo para toda
la empresa.

16. La ley sobre la proteccién de datos vigente en Espaiia es:

1) Ley Orgdnica 3/2018, de 5 de diciembre, de proteccién de datos personales y
garantia de los derechos digitales.

2) b) Ley Orgdnica 3/2018, de 5 de noviembre, de proteccion de datos personales y
garantia de los derechos digitales.

3) c¢) Ley Orgdnica 3/2020, de 5 de diciembre, de proteccién de datos personales y
garantia de los derechos digitales.

4) d) Ley Orgdnica 3/2019, de 5 de diciembre, de proteccidn de datos personales y

garantia de los derechos digitales.

17. El laudo arbitral:
1) Obliga a la empresa a su cumplimiento y es ejecutivo desde su notificacion.
2) Obliga al consumidor a su cumplimiento y es ejecutivo desde su notificacién.

3) Obliga a las dos partes a su cumplimiento y es ejecutivo desde el dia siguiente a su
notificacion.

4) Obliga a las dos partes a su cumplimiento y es ejecutivo desde su notificacion.

18. Las herramientas estadisticas que se utilizan para mejorar un proceso a lo largo del tiempo se
conocen como:

1) Histogramas.

2) Hojas de comprobacion.
3) Grdficos de control.

4) Diagramas de flujo.

19. Es el plazo mdximo posible que el empresario puede emplear para dar respuesta a una
reclamacion:

1) Quince dias.
2) Tres meses.

3) Una semana.



4) Un mes.

20. No es una funcidn del servicio de atencidn al cliente:

1) Llevar la queja o reclamacion al organismo competente; lo tiene que hacer el cliente.

2) Analizar el registro de quejas y reclamaciones para valorar las dreas de mejora.

3) Realizar un registro de las quejas y reclamaciones.

4) Transmitir las sugerencias, quejas y reclamaciones de los clientes a los departamentos
pertinentes.

21. Un histograma:

1) Son hojas en las que se registran las quejas y reclamaciones.

2) Es la representacién grdfica de un proceso.

3) Representa la distribucién de un conjunto de datos.

4) Son herramientas estadisticas que se utilizan para mejorar un proceso a lo largo del tiempo.

22. Las normas ISO:

1) Tienen cardcter regional.

2) Tienen cardcter provincial.

3) Tienen cardcter nacional.

4) Tienen cardcter internacional.

23.La situacion de la competencia se considera:

1) Informacién de entrada del producto.

2) Informacién de entrada de la logistica empresarial.
3) Informacién de entrada de la calidad.

4) Informacién de entrada del entorno.

24. Cuando estamos ante un cliente conversador o entusiasta:

1) Es preferible destacar datos y hechos objetivos.

2) Ha de emplearse un estilo comunicativo asertivo.

3) Es importante realizar una aportacién de datos objetivos, exponiéndolos de forma ordenada.

4) Es importante dirigir la conversacién hacia la venta, ya que en la mayoria de las ocasiones
puede dispersarse.

25. A la hora de atender a un cliente reflexivo:

1) Es importante realizar una aportacién de datos objetivos, exponiéndolos de forma ordenada.

2) Es importante dirigir la conversacién hacia la venta, ya que en la mayoria de las ocasiones
puede dispersarse.

3) Se debe escuchar con paciencia, con calmay buen humor.

4) Es conveniente fomentar la confianza con el cliente. Se pueden emplear mensajes positivos,
sin exagerar.

26. La satisfaccion del cliente:

1) Es la percepcion objetiva que tiene el propio cliente sobre el grado de cumplimiento de sus
expectativas sobre la compra de un producto o uso de un servicio.

2) Es la percepcion subjetiva que tiene el propio empresario sobre el grado de cumplimiento de
sus expectativas sobre la compra de un producto o uso de un servicio.



27.

28.

29.

30.

31

32.

3) Es la percepcidn subjetiva que tiene el propio cliente sobre el grado de cumplimiento de sus
expectativas sobre la compra de un producto o uso de un servicio.

4) Es la percepcion objetiva que tiene el propio empresario sobre el grado de cumplimiento de
sus expectativas sobre la compra de un producto o uso de un servicio.

La atencidn personalizada busca:

1) Nuestra valoracién dentro de la empresa.
2) Una promocion laboral.

3) La lealtad del consumidor.

4) El mantenimiento del puesto de trabajo.

Las variables de la satisfaccién o actitud positiva en la fidelizacién de los clientes son:

1) Cognitivas, afectivas y reguladoras.

2) Cognitivas, resolutivas y comportamentales.
3) Cognitivas, afectivas y comportamentales.
4) Afectivas, resolutivas y comportamentales.

Si atendemos a un cliente escéptico:

1) Es preferible destacar datos y hechos objetivos.

2) Es importante dirigir la conversacién hacia la venta, ya que en la mayoria de las ocasiones
puede dispersarse.

3) Es conveniente fomentar la confianza con el cliente.

4) Se debe mostrar calmay dejarle pensar sobre el producto o servicio.

El cliente agresivo:

1) Suele tener un cardcter afable y extrovertido.

2) Procura no tener contacto visual.

3) Trata de poner a prueba la paciencia del vendedor.

4) Tiende a generar dudas sobre las ventajas o beneficios de los productos o servicios a pesar
de ser caracteristicas que el resto de clientes valoran de manera positiva.

El CRM colaborativo:

1) Hace referencia a los procesos de negocio de la empresa, asuntos relacionados con la gestién
de marketing, ventas, servicios al cliente, etc.

2) Se corresponde con las aplicaciones y herramientas relativas a la compra de productos o
servicios que proporcionan la informacion de los clientes y que permiten evaluar los
resultados.

3) Permite gestionar el contacto con el cliente a través de diferentes canales de comunicacién:
teléfono, chat, correo electrénico, etc.

4) Permite gestionar el contacto entre empleados a través de diferentes canales de
comunicacién: teléfono, chat, correo electrénico, etc.

No es un objetivo del departamento de relaciones publicas:
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38.

1) Generar opinién publica.

2) Prevenir conflictos y malas interpretaciones.

3) Consolidar y proyectar la imagen de la organizacidn.
4) Anular la responsabilidad social corporativa.

La trazabilidad de un producto consiste en:

1) El seguimiento del producto desde su distribucion hasta la venta.

2) El seguimiento del producto desde la compra de las materias primas hasta que llega a la
empresa.

3) El seguimiento de un producto desde la idea inicial hasta que el consumidor da su opinién
sobre él.

4) El seguimiento del producto desde la compra de las materias primas hasta la venta.

La investigacion de mercado:

1) Ayuda a conocer el grado de satisfaccién de los clientes.

2) Ayuda a conocer los mejores productos de una empresa.

3) Ayuda a los empleados de la empresa a mejorar las relaciones internas.
4) Facilita la atencién a determinados tipos de clientes.

En las encuestas de satisfaccion al cliente:

1) Hay cierta carga de subjetividad.
2) Hay cierta carga de necesidad.
3) Hay cierta carga de objetividad.
4) Hay cierta carga de positividad.

Las relaciones publicas:

1) Son el conjunto de acciones de comunicacién estratégica coordinada y mantenida a lo largo
de la actividad empresarial, que tiene como objetivo fortalecer los vinculos con los clientes.

2) Son el conjunto de acciones de comunicacién interna mantenida a lo largo de la actividad
empresarial, que tiene como objetivo fortalecer los vinculos entre los empleados.

3) Son el conjunto de acciones de comunicacién interna mantenida a lo largo de la actividad
empresarial, que tiene como objetivo fortalecer los vinculos con los clientes.

4) Son el conjunto de acciones de comunicacion estratégica coordinada y mantenida a lo largo
de la actividad empresarial, que tiene como objetivo fortalecer los vinculos entre los
empleados.

La imagen de marca:

1) Es el conjunto de percepciones y asociaciones que el cliente tiene de un producto o servicio
determinado.

2) Es el conjunto de percepciones y asociaciones que el consumidor tiene de los servicios
publicos.

3) Esel conjunto de percepciones y asociaciones que el empresario tiene de un producto o
servicio determinado.

4) Es el conjunto de percepciones y asociaciones que el pais tiene de un producto o servicio
determinado.

El objetivo principal de la publicidad es:

1) Influir en el comportamiento del receptor para que no compre su producto o contrate su
servicio.



2) Influir en el comportamiento del receptor para que compre su producto o contrate su
servicio.

3) Influir en el comportamiento del emisor para que compre su producto o contrate su servicio.

4) Influir en el comportamiento del receptor para que conozca su producto o servicio.
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