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Minucioso

Grosero

Impulsivo

Impaciente

Amigable
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Fecha:
Nombre del Aprendiz:

Relaciona las columnas segun lo que caracteriza a los tipos de clientesdificiles

Siempre tiene prisa

Es amable, pero puede excedersecon el
tiempo de llamada

Puede ser ofensivo al expresarse

Cambia constantemente deopinién

Sabe lo que quiere

Completa el esquema los pasos para un trato adecuado:
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3. Escribe en la linea el tipo de objecidén que corresponda segun la frase:

. “Estoy pensando en no renovar mi contrato, ya que el internet ha falladoconstantemente”

. “¢ Tienen el mejor servicio en telefonia...? Pero he escuchado que a variaspersonas les falla
su sefial.

" “¢ Es decir que me subiran la cuota el proximo afio aunque tenga el mismoservicio?”___

" “Estoy comodo con mi servicio, ¢,A poco si son la mejor compania?”

4, Escribe en los paréntesis el inciso que corresponda al manejo deobjeciones:

( ) “Claro que si, tiene razon. Sin embargo
este servicio le puedeconvenir por...” a. Aclara cualquiermalentendido

() “Muchas gracias por exponer su
inconformidad, esto ayudard a
proporcionar un mejor servicio.”

b. Acepta sus comentariospositivamente

() “Me comenta que el internet de suteléfono
esté fallando, gracias por permitir que le
ayude.

Verificaré el servicio y por favor siga los
pasos que le indicaré....”

c. El cliente siempre tiene larazén

() “Entiendo su duda, sin embargo,debe
estar tranquilo porque el

servicio no subira de precio el
siguiente afo.”

d.Aclara sus dudas o problemascon
paciencia y amabilidad
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