




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.
Normas de cumplimentación: utilizar bolígrafo de tinta azul y firmar en el campo destinado para ello. 

1. La atención al cliente define la forma peculiar y propia en que la empresa se relaciona y atiende a sus propios clientes: 
a. Verdadero
b. Falso
2. Hacer un seguimiento de una venta consiste en prestar un servicio al cliente que le pueda garantizar la plena satisfacción de sus necesidades con respecto al producto o servicio que ha adquirido.
a. Verdadero, la venta no termina cuando adquiere ese producto o servicio
b. Falso, la Atención al Cliente termina cuando se adquiere el producto o servicio.
3. En términos generales, los clientes suelen evaluar la calidad del servicio que reciben sobre la base de varios factores distintos: 
a. Los elementos tangibles y las promesas cumplidas
b. La actitud del servicio
c. La competencia del personal y la empatía
d. Todas las respuestas anteriores son correctas
4. Normalmente el seguimiento en la Atención al cliente se lleva a cabo a través de: 
a. A través del teléfono
b. A través de carta
c. A través de visitas
d. Todas las respuestas anteriores son correctas
5. En el caso de encontrarse con un cliente de tipología grosero o descortés, ¿Cómo debemos atenderlo?
a. Afrontar la grosería dándose por aludido
b. Contestar a las provocaciones 
c. Ser cortés diga lo que diga, evitar la grosería y argumentar sin hacer caso de las provocaciones. 


6. El cliente que es amistoso, hablador, sonriente y que en ocasiones puede extenderse en el teléfono es de tipología: 
a. Cliente desconfiado
b. Cliente indeciso
c. Cliente sabelotodo
d. Cliente hablador
7. A través del teléfono el cliente “nos ve” y en función de la atención telefónica que reciba se formará una determinada imagen de la persona que atiende y, por ende, de la empresa
a. Verdadero
b. Falso
8. El proceso de Recepción de llamadas, establece una serie de etapas o fases. La etapa en la cual conoceremos al cliente y sus necesidades y le ofrecemos respuestas a sus demandas es: 
a. 3º etapa: gestión/argumentación
b. 2ª etapa: acogida
c. 1ª etapa: preparación
d. 4ª etapa: postventa
9. En la emisión de llamadas por parte de la empresa, se distinguen dos tipos. Aquellas que se hacen para responder a una llamada previa del cliente en relación con una determinada gestión que no ha podido ser resuelta sobre la marcha, son: 
a. Llamadas pasivas
b. Llamadas activas
c. Ninguna de las anteriores es correcta
10. La atención al cliente en el punto de venta es la asistencia que nace desde el momento en que el cliente se presenta frente al profesional y le pregunta por un producto o servicio, momento en que surge la relación cliente/empresa
a. Verdadero
b. Falso
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