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Competencia: ATENDER CLIENTES DE ACUERDO CON PROCEDIMIENTO DE SERVICIO Y NORMATIVA

Resultados de Aprendizaje Alcanzar: RECONOCER EL ESTILO DE COMUNICACION ASOCIADO AL SERVICIO AL CLIENTE EN REDES
SOCIALES DE ACUERDO CON POLITICAS DE LA EMPRESA.
Para el desarrollo de esta prueba cuenta con 40 minutos, la prueba consta de 8 preguntas opcién muiltiple tnica respuesta. Lea

detenidamente cada uno de los enunciados y escoge la respuesta correcta.

¢Cudl de los siguientes elementos NO es uno de
los tres pilares fundamentales que componen el
Tridngulo del Servicio?
Sistemas
Estrategia
Personas
Procedimientos.
Segin el contenido, ¢écudl es la distincion
fundamental entre el Cliente y el Usuario de una
marca de moda?
El Cliente es quien usa o disfruta el producto y el
Usuario es quien realiza la transaccién econémica.
El Cliente es quien toma la decisién de adquisicion
y el Usuario es la persona que usa o experimenta
el valor del producto.

uaenre

El Cliente es siempre Leal y el Usuario es siempre
Curioso o Potencial.

En Colombia, la Ley 1581 de 2012 establece

requisitos clave para el manejo de informacion

personal. {Cual de los siguientes es un pilar

central de esta normativa?

A. Limitar el servicio en redes sociales a

horarios de oficina.

B. Definir una paleta de colores coherente con

el estilo visual de la marca.

Sollcltar permiso explicito (Autorizacion)
: r.ualqulerdatd personal.

5¢

En el Ciclo del Servicio, {en qué etapa se
encuentra el cliente cuando experimenta y
disfruta del producto adquirido?

A Awesgion /
B. Postventa

C. Contacto

@ Uso

¢Cudl es el objetivo principal de un Brief de disefio
en el contexto de moda y marketing digital?

A. Reemplazar los procesos de
comunicacion interna de la empresa.

B. Determinar el precio final de los
productos a disefiar.
(€, Establecer las fechas de los proximos

eventos de lanzamiento de la marca.
Servir como documento guia para que el
equipo creativo entienda la esencia del
proyecto, el objetivo y la identidad de Ia
marca.

La segmentacion de audiencias que se enfoca en
el estilo de vida, valores, intereses y personalidad
de las personas se denomina

A. Segmentacion Geogréfica
@ Segmentacion Psicografica
C. Segmentacion Demografica
D. Segmentacién Conductual

En el contexto de servicio al cliente, la
comunicacion asertiva se caracteriza por:

Adoptar una postura pasiva para evitar cualquier
onflicto u ofensa.

empatia, claridad y respeto,
resando lo necesario sin ofender ni adoptar
 postura pasiva.

ponder con rapidez sin incluir una disculpa o
empatia, enfocdndose solo en la solucién.
Manipular la informacidén para evitar que el
cliente se sienta insatisfecho.
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Para el desarrollo de esta prueba cuenta con 40 minutos, la prueba consta de 8 preguntas opcién muiltiple Unica respuesta. Lea

detenidamente cada uno de los enunciados y escoge |a respuesta correcta.
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¢Cudl de los siguientes elementos NO es uno de
los tres pilares fundamentales que componen el
Tridngulo del Servicio?

Sistemas

Estrategia

Personas

W& Procedimientos.
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Seglin el contenido, écudl es la distincidn
fundamental entre el Cliente y el Usuario de una
marca de moda?
El Cliente es quien usa o disfruta el producto y el
Usuario es quien realiza la transaccion econémica.
El Cliente es quien toma |a decisiéon de adquisicion
y el Usuario es la persona que usa o experimenta
el valor del producto.
El Cliente es quien interactia en redes saciales y
el Usuario es quien compra en la tienda fisica.
El Cliente es siempre Leal y el Usuario es siempre
Curioso o Potencial.

En Colombia, la Ley 1581 de 2012 establece

requisitos clave para el manejo de informacion

personal. ¢Cudl de los siguientes es un pilar

central de esta normativa?

A. Limitar el servicio en redes sociales a
horarios de oficina.

B. Definir una paleta de colores coherente con
el estilo visual de la marca.

k Solicitar permiso explicito (Autorizacién)
antes de recopilar cualquier dato personal.

D. Publicacién de reseflas y testimonios
manipulados en redes sociales.

En el Ciclo del Servicio, é¢en qué etapa se
encuentra el cliente cuando experimenta y

disfruta del producto adquirido?, la Calidez en el

servicio digital se define como:

A. Agradecimiento genuino que fideliza a la

comunidad (Gratitud).
B. Resolucién efectiva que convierte proble_'
en oportunidades (Soluciones). ?
C. Respuestas rapidas que derr
cliente es prioridad (Velocis

CCo Tl:

En el Ciclo del Servicio, {en qué etapa se
encuentra el cliente cuando experimenta y
disfruta del producto adquirido?

A. Atraccion
B. Postventa
C. Contacto

X Uso

¢Cual es el objetivo principal de un Brief de disefio
en el contexto de moda y marketing digital?

A. Reemplazar los procesos de
comunicacion interna de la empresa.

B. Determinar el precio final de los
productos a disefiar.

G3 Establecer las fechas de los préximos
eventos de lanzamiento de la marca.

y Servir como documento guia para que el

equipo creativo entienda la esencia del
proyecto, el objetivo y la identidad de la
marca.

La segmentacion de audiencias que se enfoca en
el estilo de vida, valores, intereses y personalidad
de las personas se denomina

A. Segmentacién Geografica
B. Segmentacidn Psicogréfica
C. Segmentacion Demografica
¥ Segmentacién Conductual

En el contexto de servicio al cliente, la
comunicacion asertiva se caracteriza por:
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Resultados de Aprendizaje Alcanzar: RECONOCER EL ESTILO DE COMUNICACION ASOCIADO AL SERVICIO AL CLIENTE EN REDES

SOCIALES DE ACUERDO CON POLITICAS DE LA EMPRESA.
para el desarrollo de esta prueba cuenta con 40 minutos, la prueba consta de 8 preguntas opcién multiple tnica respuesta. Lea

detenidamente cada uno de los enunciados y escoge la respuesta correcta.

1. ¢Cudl de los siguientes elementos NO es uno de 5. En el Ciclo del Servicio, ¢en qué etapa se
los tres pilares fundamentales que componen el encuentra el cliente cuando experimenta vy
Tridngulo del Servicio? / disfruta del producto adquirido?

A. Sistemas

B. Estrategia A, Aiaccion

C. Personas B. Postventa

@. Procedimientos. ' C. Contacto

2. Segun el contenido, écudl es la distincién @ Uso

fundamental entre el Cliente y el Usuario de una
marca de moda?

A. El Cliente es quien usa o disfruta el producto y el

Usuario es quien realiza |a transacciéon econémica.

6. ¢Cual es el objetivo principal de un Brief de diseiio
en el contexto de moda y marketing digital?

B ElCliente es quien toma la decisién de adquisicion A. Reemplazar los procesos de
y el Usuario es la persona que usa o experimenta comunicacion interna de la empresa.
B. Determinar el precio final de los

el valor del producto.
C. ElClaate es guien-iptersctaaenredes SOCIAIESY productos a disefiar.
_el Usugris-es-guten-compra en Ta tienda T1sita— (¢ Establecer las fechas de los proximos

D. ElCliente es siempre Leal y el Usuario es siempre eventos de lanzamiento de la marca.

Curioso o Potencial. ® Servir como documento guia para que el

equipo creativo entienda la esencia del

3. En Colombia, la Ley 1581 de 2012 establece proyecto, el objetivo y la identidad de la
requisitos clave para el manejo de informacion marca.

personal. éCudl de los siguientes es un pilar

central de esta normativa? 7. la segmentacién de audiencias que se enfoca en

A. Llimitar el servicio en redes sociales a el estilo de vida, valores, intereses y personalidad
horarios de oficina. de las personas se denomina

B. Definir una paleta de colores coherente con
el estilo visual de la marca. A. Segmentacion Geografica

® Solicitar permiso explicito (Autorizacién) Q. Segmentacion Psicogréfica
antes de recopilar cualquier dato personal. C. Segmentacion Demografica

D. Publicaciéon- de resefas y testimonios - D. Segmentacién Conductual

manipulados en redes sociales.
8. En el contexto de servicio al cliente, la

4. En el Ciclo del Servicio, ¢en qué etapa se comunicacion asertiva se caracteriza por:

encuentra el cliente cuando experimenta y

disfruta del producto adquirido?, la Calidez en el A. Adoptar una postura pasiva para evitar cualquier
servicio digital se define como: conflicto u ofensa.
@ Agradecimiento genuino que fideliza a la @ Combinar empatia, claridad y respeto,
comunidad (Gratitud). expresando lo necesario sin ofender ni adoptar
B. Resolucién efectiva que convierte problemas una postura pasiva.
en oportunidades (Soluciones). C. Responder con rapidez sin incluir una disculpa o
C.  Respuestas rapidas que demuestran que el empatia, enfocandose solo en la solucién.
cliente es prioridad (Velocidad. D. Manipular la informacién para evitar que el

D. Tono amable y cercano que humaniza la cliente se sienta insatisfecho. .

marca en cada interaccion
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