Chequeo de lectura módulo 3


1. Cuando se habla de "ceros efectos", ¿a qué se hace referencia?
A. A que no se hayan cometido errores.
B. Representa el nivel de excelencia establecido por la institución.

2. ¿Cuál es la definición correcta del concepto “Problema”?
A. Se genera cuando el acuerdo no puede resolverse.
B. Supone un desacuerdo entre partes.

3. ¿Cuál es la definición correcta del concepto “Conflicto”?
A. Se genera cuando el acuerdo no puede resolverse.
B. Supone un desacuerdo entre partes.

4. En una organización que, desde su cultura organizacional, se orienta al cliente...
A. los problemas que los clientes plantean se consideran como son formas de mejorar.
B. se considera que los problemas que los clientes plantean deben ser evitados.

5. Según la estadística conocida como “La punta del iceberg”, el 50…
A. encuentran un problema y se quejan.
B. encuentran un problema, pero no se quejan.

6. ¿Porque no se le debe hablar al cliente con términos técnicos o internos?
A. Porque el cliente puede sentirse menospreciado
B. No es correcto afirmar que no se usar esa terminología

7. ¿Cuál es la definición correcta del concepto “queja”?
A. Expresan el enojo del cliente frente a un producto o servicio que no coincide con sus expectativas
B. Surge del incumplimiento que puede ser real o percibido
8. ¿Por qué es necesario que la institución cuente con un método de solución de problemas?
A. Porque ordena acciones y pensamientos y permite conocer los hechos antes de pensar en la solución.
B. Para evitar que los problemas sucedan.

9. ¿Cuáles son los pasos para el tratamiento de las quejas del cliente?
A. Contactar al cliente / contener al cliente / ofrecer alternativas / compensar si es posible
B. Contactar al cliente / contener al cliente / compensar si es posible / ofrecer alternativas

10. ¿Qué es lo que indica "la curva de la ira plantea"?
A. [bookmark: _heading=h.yiodiywnth41]Un nivel racional de equilibro emocional y un nivel irracional en el cual debemos tener una espera activa para poder escuchar con atención
B. Un nivel racional de equilibro emocional y un nivel irracional en el cual como interlocutor no estamos obligados a escuchar las quejas del cliente.
