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EVALUACION DE CULTURA DE SERVICIO

Nombres y apellidos:

CAc-2013-108.- Compromiso ético de los estudiantes al momento de realizar un examen escrito de la
ESPOL.
COMPROMISO DE HONOR

Reconozco que el presente examen esta disefiado para ser resuelto de manera individual, y no se permite
la ayuda de fuentes no autorizadas ni copiar.
Firmo al pie del presente compromiso, como constancia de haber leido y aceptar la declaracién anterior.

Firma de Compromiso del Estudiante

USTED TIENE 120 MINUTOS PARA RESPONDER EL SIGUIENTE EXAMEN. LEA DETENIDAMENTE LAS
INSTRUCCIONES ANTES DE CONTESTAR. NO SE ACEPTARAN RESPUESTAS CON LAPIZ NI DOS
RESPUESTAS MARCADAS EN UNA MISMA PREGUNTA.

SELECCIONE LA RESPUESTA CORRECTA: (1 PUNTO CADA PREGUNTA)

1. Servicio al cliente es:

a) El servicio que se presta a un cliente para la consecucion de sus expectativas de desarrollo
propio.

b) Las necesidades y expectativas de los inversionistas y empresarios que deben ser satisfechas
como Unica forma de lograr resultados exitosos en el &mbito organizacional.

c) La relacion o servicio prestado de forma satisfactoria para el cliente, del que puede depender el
éxito o el fracaso de la empresa turistica.

d) La mision, vision y valores que enuncia la empresa de servicios desde sus mas altos ejecutivos
de acuerdo a las estrategias organizacionales.

2. ¢Qué actitudes caracterizan al profesional que brinda un buen servicio?
a) Es una persona que le gusta trabajar con personas.
b) Le satisface hacer feliz al cliente.
c) Conserva el &nimo positivo no exteriorizando sus problemas.
d) Todas las anteriores son correctas.

3. Seleccione la afirmacion verdadera:
a) La comunicacion es el vehiculo de las relaciones en una organizacion.
b) La base de las decisiones organizacionales son las primeras lineas.
¢) Lainformaciény la comunicacién son dos fenémenos excluyentes entre si.
d) La principal caracteristica de la informacion es su bidireccionalidad.
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4. Un ejemplo de barreras seménticas de la comunicacién podria ser:
a) Elruido extremo en una sala.
b) Problemas de audicién del emisor.
c) Utilizar palabras de doble sentido.
d) Establecer contacto visual persistente con el interlocutor.

5. Acerca de los momentos de verdad se puede afirmar que:

a) El primer minuto de interaccion con el cliente es vital para el servicio.

b) Constituyen las expectativas de un cliente sobre la empresa antes de establecer un contacto
directo con ella.

c) La primera imagen que se forma el cliente siempre es posible recuperarla en caso de ser
insatisfactoria.

d) La suma de todos los momentos de verdad se convierte en la imagen del servicio que brinda la
empresa.

6. Los servicios se diferencian de los productos debido a que los primeros:
a) Pueden mantenerse en stock indefinidamente ya que no pierden vigencia.
b) No son demostrables con anterioridad a la prestacion final.
c) A través los procedimientos se logra que sean exactamente replicables en cada interaccion.
d) La produccioén del servicio se realiza previo al consumo del mismo.

7. Unade las recomendaciones al atender un cliente alegre o hablador es:
a) Mantener cierta distancia.
b) Emplear frases cortas.
c) Resolver su queja pronto.
d) Buscar retroalimentacion.

8. Una conducta asertiva ante un cliente enojado seria:
a) Intentar razonar con él haciéndole ver su error.
b) No tomar su enojo como algo personal.
¢) Derivar la discusién a un superior para que lo solucione.
d) Evitar el conflicto y ceder ante sus exigencias.

9. Los problemas entre lo que el emisor comunica y_el receptor reproduce se deben
generalmente a:
a) Problemas de expresion del emisor.
b) Barreras en la comunicacion.
c) Prejuicios, expectativas o percepciones.
d) Falta de retroalimentacion.

10. Sobre los reclamos y guejas por un servicio deficiente se puede afirmar que:
a) Las ventas son 8 % menores en clientes que fueron atendidos luego de un reclamo.
b) Conseguir un cliente nuevo cuesta 10 veces mas que uno antiguo.
c) EI50 % de ellos llegan a la Direccién.
d) Son costos altos para la empresa debido a las indemnizaciones a los clientes.

11. Elemento de la cultura organizacional donde se establecen claramente las funciones a cumplir
es:
a) La historia de la empresa.
b) La estructura organizacional.
c) Las creencias y valores de la empresa.
d) El sistema de evaluacién y reconocimiento.
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12. De acuerdo a German Retana, la posicién de los miembros de una organizacién al enfrentar el
cambio deberia ser:
a) Ser autosuficientes.
b) Mantenerse en el mismo camino que los ha llevado al éxito actual.
¢) No considerar sus limitaciones.
d) Reconocer su vulnerabilidad ante la competencia.

13. En un ambiente donde existe liderazgo se puede observar lo siguiente:
a) Comunicacién unidireccional.
b) Confianza entre lider y seguidores.
c) Objetivos conocidos por el lider mas no por sus seguidores.
d) Trabajo individualizado.

14. Se generaresistencia cuando el lider ejerce un poder de tipo:
a) Experto, por trayectoria.
b) De retribucion, donde se espera recompensa.
c) Coercitivo, donde se genera temor.
d) Legitimo, por jerarquia.

15. Un eguipo de trabajo no es igual a un grupo de trabajo debido a que:
a) Subsisten intereses personales.
b) El desempefio es el minimo requerido.
c) Se recompensa el desempefio individual.
d) Elliderazgo es compartido y rotatorio.

COMPLETE LAS SIGUIENTE AFIRMACIONES: (LPUNTO CADA PREGUNTA)

16. El tiempo que define los momentos de verdad, de acuerdo a Carlzon corresponden a a) los 15
primeros segundos del servicio .

17. El elemento de la comunicacion asociado al lenguaje utilizado para transmitir el mensaje es: a)_el
cadigo.

18. La informacién se diferencia de la comunicacién porque: a) es en una sola via.

19. La ausencia de a) precision/claridad/interés o de b) oportunidad/objetividad puede hacer la
comunicacion efectiva pero no eficaz.

20. El objetivo final del servicio al cliente es: a) satisfacer sus necesidades, e incluso b) superar sus
expectativas.

21. El cliente a) minucioso se caracteriza por ser concreto y conciso.

22. Una regla basica de la escucha activa es a)

23. La primera accion para gestionar quejas y reclamos es a) contener al cliente.

24. Cultura organizacional es el conjunto de a) valores, b) creencias, normas y supersticiones que c)
comparten y aceptan d) los miembros de una organizacién.

25. Entre las caracteristicas que distinguen a un lider se pueden mencionar:

a) , b) , ©) y
d)




ASOCIE CON LINEAS LOS ESTILOS DE LIDERAZGO PAIE CON SUS DEFINICIONES:
(LPUNTO CADA PREGUNTA)
26.

27.
28.
29.
30.
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Productor

Integrador a) Burécrata, mucha teoria poca préctica.
Instructor b) Creatividad, falta de produccion.
Emprendor c) Buena comunicacion, poca produccion
Administrador d) Enfocado a resultados, especialista.
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ASOCIE LA EMPRESA CON LA CARACTERISTICA MAS DESTACADA DE SU CULTURA ORGANIZACIONAL, COLOCANDO

EL NUMERO CORRESPONDIENTE EN EL PARENTESIS:
31.

32.
33.
34.
35.
36.
37.
38.
39.
40.

Sus empleados son sus socios o partners.

Mantienen una politica de cero quejas.

Los primeros 15 minutos de contacto con el cliente son los mas importantes.
Los ejecutivos deben ser capaces de tomar decisiones y empoderarse.

Su lider es capaz de transmitir el valor de la marca por su autenticidad.

No es necesario permanecer en la oficina para crear.

Diversion, sentido de pertenencia, sus empleados son accionistas de la empresa.

Rapidez en el servicio, trato amable y adaptabilidad al entorno.
Tienen un credo que predica genuino cuidado y comodidad para sus clientes.

Manejan equipos reducidos, altamente competentes, motivados e integrados.

(1 PUNTO CADA PREGUNTA)

L
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Analice los siguientes casos y luego realice las tareas asociadas:

Un joven de 20 afios, estudiante de sexto semestre de Turismo, quien trabaja en una empresa dedicada a viajes y
turismo, ademas de ser vendedor, atiende el cargo de servicio de quejas y reclamos. Le sucede que un dia en el que
la agencia se encontraba bastante saturada de clientes, tuvo que atender, casi que al mismo tiempo, a dos clientes, el
primero, un cliente que ya conocia la empresa y queria hacer un par de recomendaciones y preguntar por un viaje; el
segundo, un cliente nuevo, no tenia mucho conocimiento de los servicios de la agencia y se quejaba porque nadie lo
atendia. Marcelo al ver esto decide escuchar primero al cliente nuevo, pues nota que es el mas ofuscado y piensa que
atenderle lo tranquilizara; mientras lo atiende el cliente empieza a hacer una serie de preguntas que Marcelo
desconoce como contestar; el cliente al verse sin respuestas claras insulta a Marcelo. Visiblemente molesto, Marcelo
argumenta que “las politicas de la empresa” le impiden entregar ese tipo de informacién a los clientes y no puede
hacer nada al respecto; luego le exige al cliente que abandone el lugar, amenazandolo con el personal de seguridad.
El cliente acepta irse por si mismo, no sin antes decirle a Marcelo que en toda la pauta publicitaria de la agencia, le
prometian un excelente servicio y buen trato y que eso no fue lo que encontré Una vez el cliente se va Marcelo se
calma y busca al otro cliente que no atendid, pero es demasiado tarde, él ya se ha ido sin que nadie lo atendiera
(Wells, J.,2014). Responda lo siguiente: (6 PUNTOS)

a) Identifique las barreras de comunicacion que se produjeron el conflicto.

b) Identifique el tipo de cliente que atendié Marcelo, mencione sus caracteristicas y las recomendaciones para
evitar conflictos con él.

c) ¢Qué competencias hicieron falta en Marcelo para evitar lo sucedido? ¢Qué responsabilidad tuvo la empresa
en este problema?

d) ¢Cuéles laforma correcta de atender al cliente?, ¢ existe mas de una forma?, ¢cuéles?

e) ¢Cudles son las consecuencias de no hacer un adecuado uso de las normas de atencion y el protocolo al
momento de atender al cliente?

f) ¢ Cdémo puede Marcelo optimizar el servicio para mejorar la atenciéon?, ¢ Qué beneficio trae para una empresa
un buen servicio al cliente?
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Usted es el jefe de personal de un hotel familiar y se encuentra en su empresa con los siguientes problemas
relacionados a sus trabajadores (Martin, 1, 2014):

e Existe una parte de la plantilla fija muy antigua, que cobra un buen sueldo gracias a su salario base y los
complementos por antigiiedad, pero que no rinde lo suficiente.

e El personal en general se siente descontento en la empresa porque cree que son considerados como una
maquina mas de la companiia, sin atender a una serie de necesidades personales que tienen.

e La plantilla no tiene la suficiente formacién como para adaptarse a las nuevas demandas laborales.

Usted debera sefialar dos problemas encontrados, cudles podrian ser sus potenciales consecuencias y proponer
soluciones a estos, de acuerdo a estas variables: (4 PUNTOS)

PROBLEMAS CONSECUENCIAS

IDENTIFICADOS POTENCIALES SOLUCIONES PROPUESTAS

COMUNICACION 1)
EFECTIVA

2)

COMPETENCIAS 1)

LABORALES
2)
CULTURA 1)
ORGANIZACIONAL
2)
LIDERAZGO Y 1)
TRABAJO EN
EQUIPO

2)
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