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	EXAMEN DEL ALUMNO

	Nombre
	     

	Apellidos
	     

	DNI
	     

	Acción Formativa
	ATENCIÓN AL CLIENTE

	Código
	     

	Calificación

	     



	Preguntas de Examen


1. Explica con tus propias palabras qué significa atención al cliente.

2. ¿Cuáles son los principales elementos en el proceso de comunicación?

3. ¿Qué etapas se dan en la comunicación?

4. Pon algún ejemplo de obstáculo a la comunicación.

5. ¿Por qué es importante la escucha?

6. Define los distintos roles que pueden aparecer en una situación de compra. 

7. Medios de comunicación y soportes de comunicación ¿son lo mismo? Pon un ejemplo en cada caso.

8. ¿A qué nos referimos cuando hablamos de comunicación interna?

9. ¿Qué información se utiliza cuando argumentamos sobre productos o servicios al cliente?

10. ¿Qué son las objeciones y para qué sirven en el proceso de venta?

11. Define los conceptos: frenos y aceleradores de la compra.

12. ¿Para qué pueden utilizarse los mailings?

13. ¿Qué medios se utilizan habitualmente al hacer una presentación para una reunión?

14. ¿Qué tipos de reuniones hay?

15. ¿Qué etapas debemos seguir para realizar una llamada proactiva?

16. Explica con tus palabras qué se entiende por relaciones públicas.

17. En una situación difícil en que estamos tratando con un cliente que discute, ¿cómo debemos actuar y qué debemos evitar?

18. Menciona tres de las ventajas que aportan a la empresa los clientes satisfechos.

19. ¿Qué es el patrocinio o esponsorización?

20. ¿Cómo debe ser el procedimiento de recogida de una queja?
Firma del alumno:
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