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EXAMEN


1. ¿Cuál es la principal diferencia entre proceso de información y de comunicación?

Aunque los conceptos de información y comunicación parecen a priori idénticos, es necesario realizar una distinción entre ambos términos: cuando se habla de informar, se trata de transmitir una o varias ideas, mientras que comunicar supone llevar a cabo un intercambio de conocimientos, impresiones, etc.

De este modo, la diferencia entre ambos conceptos reside en la respuesta del interlocutor, el feedback. Mientras que la información no lo precisa, la comunicación no se entiende sin él.

2. Indique si las siguientes afirmaciones son verdaderas o falsas.

	
	V
	F

	En el caso de la comunicación interna, la interlocución se produce entre personal de la empresa y otra serie de individuos ajenos a la organización, como clientes, suministradores o proveedores, organismos oficiales, etc.
	
	X

	Las redes de comunicación son las distintas disposiciones que se pueden adoptar en el proceso comunicativo, por lo que se consigue un efecto u otro según la forma en que se dispongan los participantes
	X
	

	La zona social, dedicada a relaciones profesionales y con personas conocidas, comprende desde los 45 cm hasta los 120 cm
	
	X

	Para observar el lenguaje no verbal, hay que estar atentos a la postura corporal o expresiones faciales que presente el cliente
	X
	



3. Enumere y explique brevemente los distintos tipos de clientes junto con las respectivas estrategias de atención que requieren.

Los diferentes tipos de cliente que existen son los siguientes:

El cliente minucioso tiene claro lo que quiere por lo que siempre preguntará de forma directa y querrá una respuesta concreta. No suele realizar compras impulsivas. Se le debe trasmitir profesionalidad, amabilidad, seriedad y seguridad, y atenderle de forma rápida y responder a sus preguntas de forma precisa.

Por su parte, el cliente desconfiado buscará el consejo de terceras personas antes de realizar la compra. Para combatir su desconfianza, hay que mostrarle seguridad en todo momento y hacerle preguntas sobre lo que quiere, con la finalidad de comprender con exactitud lo que desea.

El cliente impulsivo cambia de opinión con mucha rapidez y facilidad. Suelen ser personas nerviosas. Hay que saber muy bien que es lo que realmente está buscando, transmitirle seguridad en cuanto al producto y hacerle ver que realmente ese es el producto que estaba buscando.

En el caso del cliente hablador, se puede decir que es un cliente que no para de hablar, generalmente siempre con una sonrisa. Hay que atenderle con amabilidad y cortesía, intentando reducir la conversación y orientarla hacia sus necesidades. 

El cliente polémico discute por cualquier cosa, haciendo observaciones de carácter negativo e irónico sobre cualquier aspecto del producto. No se debe discutir con él. Hay que ser amables, practicando la escucha activa y desterrando sus prejuicios acerca del producto. 

El cliente conocido como indeciso es tímido e inseguro, le cuesta decidirse. No suele comprar en la primera visita. Hay que atenderle con una sonrisa para contagiarle seguridad y confianza. Habrá que valorar los productos por encima de los de la competencia de cara a que acabe decidiéndose.

El cliente sabelotodo cree saberlo todo sobre cualquier tema lo que le hace comportarse con superioridad, siendo muy exigente. Hay que parecer interesados por sus conocimientos y valorarlos.

El cliente grosero está de mal humor la mayor parte del tiempo y discute con facilidad. Es dominante y ofensivo. La manera de actuar consiste en ser corteses y argumentar sin responder a sus provocaciones.

4. ¿Debe entregar el establecimiento la hoja de reclamaciones si un cliente la pide, aunque no se haya llegado a producir la venta o el servicio no se haya prestado?

a. Por supuesto que no.
b. Sí, es obligatorio.
c. Solo en el caso de artículos de alimentación.
d. Depende del tipo de actividad a la que se dedique el establecimiento.

Solución: b.

5. Relacione cada concepto con su explicación.
El oyente se limita a escuchar al hablante y sus respuestas van encaminadas a reforzar las ideas manifestadas por el otro y a ayudarle a enfrentarse a su problema
Es el tipo de escucha que se debe evitar; no va a dar resultados, pues no se va a conseguir el objetivo de entender lo que la otra persona dice
Suele ser la escucha más común, en la cual el receptor escucha lo que quiere oír, es decir, filtra el mensaje
Escucha reflexiva
Escucha inactiva
Escucha selectiva
Signo de un buen oyente, se basa en la empatía con el otro y en no enjuiciarle
Escucha activa


6. ¿Cuál es la principal diferencia entre el arbitraje y la mediación?

a. Que uno es gratuito (arbitraje) y el otro no (mediación).
b. Que el arbitraje se hace a través de la administración de justicia y la mediación no.
c. En el arbitraje la solución adoptada es de carácter vinculante mientras que en la mediación no.
d. El arbitraje es voluntario, pero la mediación es obligatoria.

Solución: c.

7. Señale las cuestiones más habituales por las que puede preguntar un cliente.

	Por el precio de un producto.
	Por la ubicación del establecimiento.
□	Por la ubicación de los aparcamientos.
	Por la localización de un determinado producto.

8. ¿Qué circunstancia fue determinante para el desarrollo, organización y gestión de los sistemas de calidad?

a. La aparición de los distintos sistemas de gestión de la calidad.
b. La aparición de la mecanización.
c. La aparición de la calidad total.
d. La aparición de los servicios.

Solución: a.

9. ¿Por qué es importante la retroalimentación en una empresa?

Es importante porque sirve para poder hacer frente a la competencia, para estar al tanto de los gustos cambiantes de los clientes, a las nuevas modas y tendencias y para satisfacer a los clientes, en general.

10. Relacione los siguientes documentos con su definición correspondiente.
Registros de calidad
Manual de instrucciones de trabajo
Manual de procedimientos
Manual de calidad
Documento donde se recogen la política de calidad de la empresa con sus objetivos, responsabilidades, medios para controlar el sistema, etc.
Documentos donde quedan registradas objetivamente todas las actuaciones relacionadas con la calidad
Documento donde se describe la manera de realizar las distintas tareas
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