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ESTRATEGIAS DE ATENCION A CLIENTES Y MANEJO DE CLIENTES DIFICILES
Evaluación  Sesión 3

Nombre:_______________________Empresa:________________________Fecha:__________

Leer cuidadosamente cada pregunta y seleccionar la respuesta correcta.

1.- ¿Cuál es el factor más importante  para satisfacer los requerimientos del cliente?

a) La actitud y postura de atención del personal

b) El cumplimiento.

c) Las 7 necesidades del cliente.

2.- Lo más importante para satisfacer los requerimientos del cliente es el factor  cumplimiento, el cuál representa el 60% de la evaluación.
a) Cierto.

b) Falso.

3. El elemento clave en el cumplimiento son:

a) Las expectativas.

b) Su decisión

c) Que diga claro que es lo que quiere

4. El factor que influye en el cliente para establecer sus expectativas es informar con claridad la promesa de venta. 
a) Cierto

b) Falso

5 ¿Cuáles son las promesas que influyen directamente en el establecimiento de expectativas de servicio ?

a) Promesas que son claramente informadas a los clientes.

b) Promesas directas, promesas indirectas, rol del cliente.

c) La promesa entre el personal que van a atender bien a los clientes.

6. Las promesas directas son ofrecimientos no expresos ni verbales ni escritos, hechos durante la venta. En los cuales el cliente fundamenta sus expectativas.

a) Falso   

b) Verdadero

7. ¿Qué son las promesas indirectas?

a) Cuando la empresa no realiza la promesa el cliente establece su expectativa a partir de sus consideraciones o experiencias previas. 

b) Cuando las promesas son por escrito y claras.

c) Cuando el cliente se siente muy seguro de lo que espera recibir.

8. ¿Cuáles son los pasos básicos para atender a un cliente difícil?

a) Ubicarlo en la guía de causas. Valorar opciones, consecuencias y secuelas. Técnica de comunicación en el trato con cliente difíciles
b) Nunca decirle, ¡cálmese!   Y escucharlo con atención.

c) Decirle que el cliente siempre tiene la razón, ofrecerle disculpas y darle soluciones.

9.- Escuchar activamente significa: No interrumpir,  Dar señales de atención. Evitar decir frases como “cálmese”, “tómelo con calma”

a) Cierto

b) Falso
10. Las promesas poco concretas son aquellas  que se establecen con el cliente, pero que su rango de cumplimiento es tan amplio, que los clientes lo ajustan a sus necesidades y también provocan molestia en el cliente, aunque la empresa en apariencia las cumpla.
a) Cierto

b) Falso
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