




INSTRUCCIONES GENERALES Y VALORACIÓN

Estructura de la prueba: la prueba se compone de 10 preguntas con  varias opciones de respuesta, entre las cuales sólo hay una  válida. Las respuestas deben cumplimentarse en la tabla que se encuentra en el pie de página.

Puntuación: la calificación máxima será de 10 puntos. Cada pregunta correcta se puntuará con 1 punto.

1. ¿Cuántos pasos sigue toda actuación con respecto a las técnicas en atención al cliente?
a. 8
b. 7
c. 9
d. 6
2. ¿A qué dos niveles se refiere la eficacia?
a. Nivel de negocio y nivel objetivo
b. Nivel de empatía y nivel subjetivo
c. Nivel de negocio y nivel subjetivo
3. Las respuestas “no” ó “no se puede” deben evitarse.
a. Verdadero
b. Falso
4. ¿Cuál es el límite de atención seguida que tienen los clientes?
a. 20 segundos
b. 30 segundos
c. 40 segundos
d. 1 minuto
5. Para demostrar que hemos oído lo que ha dicho el cliente:
a. Nos despedimos
b. Permanecemos en silencio
c. Repetimos su comentario
6. La empatía significa ponernos en el lugar del cliente.
a. Verdadero
b. Falso
7. El cliente puede expresar dos tipos de necesidades
a. Indeterminadas y vagas
b. Horizontales y verticales
c. Latentes y manifiestas
8. El mercado de consumo y el industrial son:
a. Productos 
b. Tipos de bienes
c. Tipos de clientes
9. La persona que decide sobre algunos elementos de la compra es el….
a. Comprador
b. Decisor
c. Usuario
d. Ninguna respuesta es correcta
10. En el proceso de compra, llamamos influenciador a:
a. La persona cuyo consejo u opinión tiene algún peso en la toma de decisión
b. La persona que sugiere la idea de comprar
c. La persona que decide la compra
d. La persona que  consume o utiliza el producto o servicio
















Firma:








Fecha:








	

	Preguntas
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10

	Respuestas


	A
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	B
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	C
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	D
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


MD00001110110001000111001

