PRIMER EJERCICIO

PERSONAL TECNICO.- CATEGORIA: TELEFONISTA
Resolucién de 5 de junio de 2007

CUESTIONARIO DE PREGUNTAS

TURNO LIBRE Y DISCAPACIDAD

1. La idea, concepto, sentimiento o0 sensacién que el emisor envia al receptor en el proceso
comunicativo se denomina:

A) Feedback.

B) Cadigo.

C) Mensaje.

D) Comunicacion.

2. La imagen de la empresa publica depende de sus clientes tanto internos como externos. En
relacion con el Ciudadano Cliente, sefiale la opcion falsa:

A) No puede ser ni quedar defraudado porque quien le atiende se vaya por las ramas.
B) No puede influir sobre cuestiones vitales del servicio publico.

C) Debe sentir interés por parte del informador publico para con sus problemas.

D) Hay que motivarlo proporcionandole datos préacticos.

3. Un informador publico ante un ciudadano “entendido” debe actuar:

A) Prestandole confianza y ayuda y tratdndole en reservado.
B) Con brevedad y cortesia y llevando nosotros la iniciativa.

C) Permaneciendo impasibles y consiguiendo cortos acuerdos.
D) Con prudencia, escucharle, no enfrentarse.

4. La Agencia de Calidad del Sistema Nacional de Salud dependera:

A) Del Servicio Extremeiio de Salud.

B) De la Consejeria de Sanidad.

C) Del Director de Calidad.

D) Del Ministerio de Sanidad y Consumo.

5. La Agencia de Calidad del Sistema Nacional de Salud:

A) Podra promover convenios con instituciones cientificas para elaborar o gestionar los
elementos de la infraestructura.

B) Esta obligada por Ley a promover convenios con instituciones cientificas.

C) Tiene prohibido difundir los elementos de la infraestructura.

D) Todas las respuestas anteriores son correctas

6. ¢A quién dara cuenta el Ministerio de Sanidad y Consumo del cumplimiento de los planes de
calidad del Sistema Nacional de Salud?:

A) Al Congreso.

B) Al Gobierno.

C) Al Senado.

D) A las Consejerias de Sanidad de las Comunidades Autbnomas.



7. Sonreir cuando se habla por teléfono:

A) Ayuda a transmitir amabilidad.

B) Se interpreta, evidentemente, como una burla.

C) Significa, sin duda, una falta de respeto hacia nuestro interlocutor.
D) Denota siempre desconfianza.

8. El proceso de atencion telefénica consiste en:

A) Atendery presentar, acoger el mensaje y facilitar ayuda.

B) Atender y presentar, remitir a otro departamento y despedirse amablemente.
C) Obtener y ofrecer informacién.

D) Atender y presentar, identificar al interlocutor y responder con rapidez.

9. El procedimiento para facilitar a los ciudadanos extremefios informacion sobre las subvenciones
destinadas a proyectos de promocién y educacion para la salud:

10.

11.

12.

13.

A) Esta integrado en la Cartera de Servicios de las Oficinas de Respuesta Personalizada de
la Junta de Extremadura.

B) Viene regulado en la Ley de Salud de Extremadura

C) Estd normalizado en el Plan de Modernizacion, Simplificacion y Calidad de la
Administracion de la Comunidad Auténoma de Extremadura.

D) A la fecha continla pendiente de reglamentar.

¢, Cual de las siguientes expresiones al teléfono no es adecuada:

A) ¢De parte de quién?

B) .¢Prefiere esperar o volver a llamar dentro de unos minutos?
C) ¢Quién le llama?

D) ¢En qué puedo ayudarle?

Para una buena contestacion telefénica es fundamental:

A) Dogmatizar la comunicacion

B) Saber escuchar.

C) Hacernos una idea del caracter de nuestro interlocutor.

D) Saber cambiar de tema si no tenemos la informacion que nos requieren.

Parafrasear consiste en:

A) Repetir fielmente y despacio lo que ha dicho el interlocutor.

B) Incluir algun breve comentario sobre lo que dice el interlocutor.

C) Volver a un tema ya tratado utilizando frases estandarizadas.

D) Repetir lo que ha dicho el interlocutor pero cambiando de alguna forma o empezar a decir
lo que ha referido previamente para que lo termine de nuevo sin pedirle que lo repita.

Los comentarios claros y expresados lentamente ...

A) Transmiten una imagen de pedanteria.

B) Muestran inseguridad sobre lo que se esta diciendo.

C) Son comprendidos mas facilmente y son mas poderosos que el habla rapida.

D) Aunque son comprendidos mas facilmente es conveniente expresarlos con rapidez pues
asi transmiten mayor seguridad sobre lo que se esta diciendo.



14. La paralingliistica estudia:

A) Los sonidos linguisticos que no tienen explicacion.
B) La forma en que se combinan las palabras

C) El significado de los signos lingliisticos.

D) El cédmo decimos las cosas.

15. La mejor técnica para afrontar las objeciones es:

A) Intentar convencer por todos los medios de que tenemos razon intelectualizando la
comunicacion, si es preciso, para impresionar a nuestro interlocutor.

B) Hacer preguntas que resalten las ventajas del servicio que estamos ofreciendo a la vez
gue confirmamos y enumeramos las caracteristicas que han gustado al cliente y
comentamos brevemente las positivas.

C) Transmitir sélo aquella informaciébn que pensamos que nuestro interlocutor quiere
escuchar.

D) Mostrar mucha seguridad en la informacion que estamos ofreciendo y tratar de ocultar o
disfrazar la inseguridad.

16. La actitud del que recibe el mensaje telefénico debe ser:

A) Positiva y profesional
B) Perfeccionista

C) Personal.

D) Inquisitiva.

17. Cuando atendemos una llamada y nos habla el cliente, se debe:

A) Dar mas informacién de la que se solicita.

B) Guardar silencio.

C) Mantener otra conversacion para ser mas eficiente.
D) Seguir hablando.

18. La toma de datos permite:

A) Incorporar confusiones al mensaje recibido.
B) Utilizar mensajes distintos del emisor.

C) Captar mejor la estructura del tema tratado.
D) Codificar temas distintos al tratado.

19. ; Como debe finalizarse una entrevista telefénica?:

A) Informando a los entrevistados de los objetivos de la entrevista.
B) Explicando la organizacién a la que se estéa representando.

C) Agradeciendo a los candidatos el tiempo dedicado.

D) Continuando la entrevista con mayor fluidez.

20. Una entrevista telefénica que sea correcta ...

A) Permite estar bebiendo mientras se realiza.

B) Puede mantenerse mientras se mantienen otras actividades.
C) Facilita estar conectado con el canal satélite digital.

D) Se rige por las mismas reglas que cualquier otra entrevista.



21.

22.

23.

24,

25.

26.

27.

En la relacion informador/ usuario, ¢coOmo hay que actuar ante una situacion conflictiva?

A) En ningun caso dejaremos que muestre su irritacion.
B) Escucharemos cuidadosamente antes de responder.
C) Intentaremos la comunicacion.

D) No mostraremos empatia en ningln momento.

En el momento de atender una queja telefénica, ¢qué no debemos hacer antes de tomar la
palabra?:

A) Hacer una pausa cortés antes de intervenir.
B) Esperar a que baje su nivel de agresividad.
C) Hacer interrupciones con frases breves.

D) Dar sefiales de asentimiento.

¢, Qué pautas de actuacion debemos seguir si nos comunican un accidente con dafios para la
salud?:

A) Extraer la maxima informacion posible del incidente y avisar a los servicios de emergencia.
B) Personarnos en el lugar del accidente inmediatamente.

C) Avisar a los comparfieros.

D) Rescatar a los accidentados.

Si se recibe aviso de una situacién conflictiva con posibilidad de agresién, ¢qué haremos en
primer término?:

A) Apaciguar al posible agresor.

B) Avisar al Jefe de Emergencia o a los Servicios de Seguridad.
C) Esperar la llegada de ayuda externa.

D) Esperar la ayuda de otras personas.

Dentro del Centro de Atencion de Urgencias y Emergencias de Extremadura, ¢ qué sistema se
considera basico, por su importancia para el funcionamiento del Centro, tanto en lo referente a
la recepcion de llamadas como en lo referente a la transmision de la noticia :

A) Sistema de Gestion de Incidentes.
B) Sistema de Informacion Geografica.
C) Sistemas Complementarios.

D) Sistema de Comunicaciones.

En el Centro de Urgencias y Emergencias de Extremadura 1.1.2., ¢;qué personal tiene
asignadas las funciones de recepcion de llamadas?:

A) Los Jefes de Sala.

B) Los Técnicos Sectoriales.

C) Los Operadores de demanda y respuesta.
D) Los Operadores de Recursos.

¢, Cuales de los siguientes servicios no se gestiona desde el Centro de Atencién de Urgencias
y Emergencias de Extremadura?:

A) Incendios Forestales.

B) Mantenimiento de Carreteras.
C) Servicios de Epidemiologia.
D) Servicios Sociales.



28.

29.

30.

31.

32.

33.

34.

¢En qué texto legal estan tipificadas las penas por incurrir en un delito de denegacion de
auxilio?:

A) En la Ley Organica 3/2007, de 22 de marzo, para la Igualdad Efectiva de Mujeres y
Hombres.

B) En la Ley 7/2007, de 12 de abril, por la que se aprueba el Estatuto Basico del Empleado
Publico.

C) EnlaLey 1/2000, de 7 de enero, de Enjuiciamiento Civil.

D) Enla Ley Organica 10/1995, de 23 de noviembre, de Cddigo Penal.

El que no socorriere a una persona que se halle desamparada y en peligro manifiesto y grave,
¢cuando sera castigado con pena de multa?:

A) Cuando pudiera hacerlo sin riesgo propio ni de terceros.

B) Cuando pudiera hacerlo con riesgo de terceros.

C) Cuando impedido de prestar socorro, demande con urgencia auxilio ajeno.
D) Sélo procedera apercibimiento.

¢, Qué datos no incluira la Tarjeta Sanitaria Individual:

A) Modalidad de prestacion farmacéutica.

B) Cadigo de identificacion personal autonémico.
C) Documento Nacional de Identidad.

D) Datos laborales

¢, Quién realizard la solicitud de la Tarjeta Sanitaria en el ambito de la Comunidad Auténoma
de Extremadura?

A) El Servicio Extremefio de Salud.

B) El médico de cabecera.

C) Elinteresado.

D) No es necesario realizar ninguna solicitud.

Sefale la respuesta correcta:

A) La Tarjeta Sanitaria Individual constituye el documento identificativo y acreditativo de cada
ciudadano como usuario del Sistema Sanitario Publico de Extremadura.

B) La Tarjeta Sanitaria Individual constituye el documento identificativo y acreditativo de cada
familia usuaria del Sistema Sanitario Publico de Extremadura.

C) La Tarjeta Sanitaria Individual permite el acceso libre a todos los Hospitales.

D) La Tarjeta Sanitaria Individual sustituye al D.N.I.

El Servicio de Atencion al Paciente:

A) Estaré a disposicion de atender personalmente al paciente.

B) Facilitara manutencion a los parientes préximos al paciente.

C) No proporcionara informacion a los pacientes sobre horarios de visitas.
D) Coordinaré todos los servicios del hospital.

Las reclamaciones a que hubiere lugar se tramitaran:

A) Por escrito ante el Servicio de Atencion al Paciente.
B) Verbalmente ante el Servicio de Atencion al Paciente.
C) Directamente ante el Director del Hospital.

D) Directamente ante el Gerente.



35.

36.

37.

38.

39.

40.

41.

42.

Los usuarios se conectan normalmente a la red telefénica a través del bucle de abonado a:

A) Una central local.

B) Una central provincial.

C) Una central nacional.

D) Una central internacional.

Funcionalmente a las centrales se les conoce como:

A) EO.
B) OE.
C) AE.
D) OA

Las “troncales interurbanas” son las que conectan entre si:

A) Centrales troncales.
B) Troncales tandem.
C) Centrales primarias.
D) Redes locales

¢, Qué es un buscapersonas?

A) Alguien gue te busca.

B) Un mensaje de movil.

C) Un sistema que permite localizar a las personas a travésd e ondas radioeléctricas, en
recintos cerrados e inmediaciones.

D) Un cartero

Las funciones de un buscapersonas son:

A) Alerta e informacion.
B) Aviso.

C) Llamada.

D) Recado.

La frecuencia de trabajo utilizada por un buscapersonas es asignada por:

A) El Ministerio de Fomento.

B) EI SES.

C) El Ministerio de Sanidad y Consumo.
D) El Ministerio de Medio Ambiente.

¢, Qué medio es utilizado como soporte de transmision en las comunicaciones via radio?

A) Elagua.
B) El cable.
C) Lasefial.
D) La atmoésfera.

¢, Qué medio puede transportar mas informacion?

A) Fibra dptica.
B) Cable coaxial.
C) Onda corta.
D) Radioenlace.



43.

44,

45.

46.

47.

48.

49.

¢, Qué sistema de alimentacion debe tener un equipo de megafonia de emergencias?

A) De baterias.

B) De corriente eléctrica autbnomo o independiente, mediante pilas o baterias.
C) Siempre enchufado a la corriente eléctrica.

D) No necesita nada especial.

Segun la normativa europea, ¢,cual es el medio mas utilizado en los sistemas electroacusticos
para servicios de emergencia?:

A) Sistema de megafonia.
B) Sistema de emergencia.
C) Sistema de aviso

D) .Sistema de evacuacion

Segun la normativa europea, es obligacién del usuario en un equipo de megafonia:

A) La limpieza.

B) La conexién.

C) La presentacion.

D) EI mantenimiento, la designacién de un responsable, llevar un libro de incidencias, ...

¢, Qué es un procesador de textos?

A) Una herramienta informatica que permite obtener imagenes.

B) Una aplicacidon que manipula los documentos basados en textos.
C) Una herramienta informatica que crea textos originales.

D) Una aplicacion que sistematiza correos electronicos..

¢ Qué es INTRANET?:

A) Unared de redes.

B) Una base de datos.

C) Unared interna de ordenadores.
D) Una red inaldmbrica.

Un sistema de archivos electrénico es:

A) Un correo electronico.

B) Un procesador de textos.

C) Una base de datos.

D) Una interconexién de ordenadores.

La Ley Orgéanica 15/1999, de 13 de diciembre, de proteccion de datos tiene por objeto:

A) Velar por el honor e intimidad personal y familiar.

B) Proteger los datos de las personas.

C) Garantizar y proteger, en lo que concierne al tratamiento de los datos personales, las
libertades publicas y los derechos fundamentales de las personas fisicas.

D) Garantizar y proteger, en todo caso, las libertades publicas y los derechos fundamentales
de las personas fisicas, y especialmente de su honor e intimidad personal y familiar.



50.

51.

52.

53.

54,

55.

56.

Se entiende por datos de caracter personal, a efectos de la Ley Orgénica 15/1999, de 13 de
diciembre de proteccion de datos:

A) Cualquier informacion concerniente a personas fisicas identificadas o identificables.
B) Cualquier informacién concerniente a entidades publicas.

C) Cualquier informacién concerniente a personas fisicas.

D) Cualquier informacion en soporte fisico.

Segun la Ley Orgéanica 15/1999, de 13 de diciembre, de proteccion de datos, los datos de
caracter personal objeto del tratamiento s6lo podran ser comunicados a un tercero para el
cumplimiento de fines directamente relacionados con las funciones legitimas del cedente y del
cesionario con el previo consentimiento del interesado, excepto:

A) Cuando asi lo decida el responsable del fichero.

B) Cuando el cesionario abone la tasa de datos establecida.
C) Cuando la cesion esté autorizada en una ley.

D) En todos los casos anteriores

La Ley de Salud de Extremadura establece que dispondran de un consultorio local, todos los
nucleos de poblacién superior a:

A) 50 habitantes.
B) 40 habitantes.
C) 100 habitantes
D) 200 habitantes.

La estructura sanitaria responsable de la atencién especializada es:

A) EIl Centro de Salud.

B) EIl Consultorio Local.

C) El Hospital.

D) El Equipo de Atencién Primaria..

A qué nivel de atencién corresponden los servicios sanitarios prestados en los Centros de
Especialidades?

A) Atencion Ordinaria.

B) Atencién Primaria.

C) Atencién Especializada.

D) Atencién Primaria y Especializada.

Los érganos de gobierno y participacion en el Area de Salud son:

A) La Gerencia de Area, el Consejo de Direccion de Area y el Consejo de Salud de Area.

B) La Gerencia de Areay la Direccion de Salud

C) La Direccién de Atencidon Sanitaria, la Direccion de Régimen Econdémico y Presupuestario
y la Direccion de Recursos Humanos.

D) La Direccion de Salud, La Direccion de Atencion Sanitaria, la Direccion de Régimen
Econdmico y Presupuestario y la Direccion de Recursos Humanos.

¢De quién dependen las Gerencias de Area?:

A) Del Gerente del Servicio Extremefio de Salud.

B) El titular de la Consejeria que tenga atribuidas las funciones en materia de Sanidad.
C) El Presidente de la Junta de Extremadura.

D) El Consejo de Salud de Area.



57.

58.

59.

60.

61.

62.

63.

64

La demarcacién territorial basica del Mapa Sanitario de la Comunidad Auténoma de
Extremadura la constituyen:

A) Las Zonas de Salud

B) Las Areas de Salud

C) Los Equipos de Atencion Primaria

D) La Atencion Primaria y la Atencién Especializada.

La codificacion en la estructura del Mapa Sanitario de la Comunidad Auténoma de
Extremadura consta del siguiente nimero de digitos:

A) 1

B) 5

C) 11

D) 10

El territorio de Extremadura es:

A) Elresultante de la suma de sus tres provincias.

B) El de los municipios comprendidos dentro de los actuales limites de las provincias de
Badajoz y Céceres.

C) Extremadura no tiene territorio propio.

D) El que se establece en la Constitucion

La Comunidad Autonoma de Extremadura podrd estructurar, mediante Ley, su organizacion
territorial en:

A) Pueblos y mancomunidades.

B) Comarcas y municipios.

C) Areas metropolitanas.

D) Municipios y comarcas, de acuerdo con la Constitucion.

¢En dénde reside la soberania nacional?

A) Enlos jueces.

B) En los politicos.

C) En el pueblo espaiiol.
D) En el Senado.

Segun la Constitucion Espafiola, la ensefianza basica es:

A) Basica y no obligatoria.
B) Basica e imprescindible.
C) Obligatoria y gratuita.

D) Secundaria y obligatoria.

El Senado es la Camara de representacion:

A) Sindical.
B) Judicial.
C) Territorial.
D) Regional

. Todos los espafioles tienen los mismos derechos y obligaciones en:

A) Cualquier parte del territorio espafiol.
B) Su Comunidad Autbnoma.

C) Su puesto de trabajo.

D) Su municipio



65.

66.

67.

68.

69.

70.

71.

En los archipiélagos, las islas tendrdn ademas su administracién propia en forma de:

A) Pais.

B) Gobierno.

C) Cabildo o Consejo.

D) Comunidad Auténoma.

¢,De dénde emanan los poderes de la Comunidad Autbnoma?:

A) Del pueblo, de la Ley Orgénica del Estado y de la Constitucion.

B) Del Gobierno extremefio, de los extremerfios y de la Asamblea de Extremadura.

C) Del pueblo, de la Constitucion y del Estatuto de Autonomia.

D) De la Junta de Extremadura, de la Asamblea de Extremadura y del Tribunal Superior de
Justicia de Extremadura.

La organizacion territorial de la Comunidad Autbnoma de Extremadura puede realizarse
mediante:

A) Real Decreto.

B) Ley.

C) Resolucion administrativa.

D) Decreto del Presidente de la Junta de Extremadura.

El personal estatutario de los servicios de salud se clasifica en:

A) Sanitario, de gestidn y servicios, fijo y temporal.
B) Sanitario, fijo y laboral.

C) Sanitario, eventual y de gestion y servicios.

D) Sanitario fijo y de gestion y servicios

La renuncia a la condicion de personal estatutario tiene el caracter de acto:

A) Voluntario.
B) Forzoso.
C) Obligatorio
D) Simple

La Ley de Salud de Extremadura sera de aplicacién a todos los extremefios y residentes en
cualquiera de los municipios de Extremadura, con independencia de su situacion:

A) Social o administrativa.
B) Personal o social.

C) Legal o administrativa.
D) Laboral

¢, Cudl de las siguientes respuestas corresponde a un principio inspirador de la Ley 10/2001,
de Salud de Extremadura:

A) Titularidad privada de los centros y servicios sanitarios.

B) Universalizacion de la atencion sanitaria.

C) Autofinanciacion del Sistema Sanitario Publico.

D) Mantenimiento de la calidad de los servicios y prestaciones

10



72.

73.

74.

75.

76.

77.

78.

El articulo 31 de la ley de Salud de Extremadura, establece que la clasificacion y régimen
juridico del personal del Sistema Sanitario Publico de Extremadura, se regira por las
disposiciones que le sean aplicables, atendiendo a:

A) Su grado y a la naturaleza de su relacion de empleo.

B) Su procedenciay a la naturaleza de su relaciéon de empleo.
C) Las retribuciones consolidadas en su puesto.

D) Las relaciones con los administrados.

¢Qué denominacion recibe, dentro de la organizacion de las Areas de Salud, el érgano de
gestién y coordinacion de los recursos del Area de Salud?:

A) Gerencia de Area.

B) Consejo de Salud del Area.

C) Consejo de Direccion de Area.
D) Gerencia de Salud.

¢, Quién nombra al titular de la Direccion Gerencia del Servicio Extremefio de Salud?:

A) El Presidente de la Junta a propuesta del titular de la Consejeria que tenga atribuidas las
funciones en materia sanitaria.

B) El titular de la Consejeria que tenga atribuidas las funciones en materia sanitaria a
propuesta del Consejo de Salud.

C) El Consejo de Gobierno de la Junta de Extremadura a propuesta del titular de la
Consejeria competente en materia sanitaria.

D) El titular de la Consejeria competente en materia sanitaria de entre los Gerentes de Area.

¢A quién corresponde la ejecucion de los programas en materia de prevencion y promocion de
la salud?:

A) A la Direccion General de Atencidén Sociosanitaria y Salud.
B) A la Direccion General de Asistencia Sanitaria.

C) A las Direcciones de Atencion Sanitaria.

D) A las Direcciones de Salud.

¢, Quién realizard las auditorias de calidad y seguridad de los centros y servicios sanitarios?

A) Solo empresas privadas independientes.

B) Exclusivamente instituciones publicas.

C) Instituciones publicas o empresas privadas que garanticen una evaluacion independiente.
D) El cuerpo de auditores.

Funcionalmente las “centrales internacionales” se desighan con las siglas:

A) RT
B) CR
C) RC
D) CT

La zona geogréfica cubierta por un sistema de buscapersonas por radio es:
A) Un area de trabajo.
B) Un area de blusqueda.

C) Un éarea de descanso.
D) Un éarea de paso.
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79.

80.

81.

82.

¢, Qué es un correo electrénico?:

A) La interconexion de ordenadores para intercambiar mensajes, documentos, informacion,
etc.

B) Unared de redes.

C) Una base de datos.

D) Un encuentro entre dos.

¢, Quién tiene atribuida la funcién del control sanitario de los establecimientos publicos?:

A) La Direccion de Atencién Sanitaria de cada Area de Salud en su &mbito correspondiente.
B) Los Consejos de Salud de Area.

C) Eltitular de la Consejeria que tenga atribuidas las funciones en materia de Sanidad.

D) La Direccion de Salud del Area de Salud correspondiente.

El Delegado que dirigira y coordinar4 la Administracion del Estado en la Comunidad
Autdnoma, serd nombrado por:

A) El Presidente del Gobierno.

B) El Presidente de la Comunidad Auténoma.
C) El Gobierno.

D) El Consejo de Ministros

¢ Cuando cesa la Junta de Extremadura?
A) Al convocarse las elecciones autonémicas.
B) Antes de celebrarse las elecciones a la Asamblea.

C) Tras la celebracion de las elecciones a la Asamblea.
D) Al tomar posesion la nueva Junta de Extremadura.
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