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EVALUACION FINAL 
MODULO III
NOMBRE: ……………………………………………………………..
FECHA: ………………………………………………………………….
1.- La escucha activa en la cobranza es:
a. Entender las emociones de los clientes
b. Escuchar solo lo que nos interesa
c. Percibir lo que pasa en el entorno
2. Una las siguientes definiciones de acuerdo a lo que corresponda
	ESTILOS DE COMUNICACIÓN
	DEFINICION

	a. PASIVO
	1. Desconfiado, poco creíble, mirada indirecta

	b. ASERTIVO
	2. Venganza, buscar solo ganar, mal educado

	c. AGRESIVO
	3. Ansioso, débil, impaciente

	d. MANIPULATIVO
	4. Directo, confiado, honesto, se interesa

	
	



Respuesta: a3, b4, c1, d2
3. Diga si es verdadero o falso y porqué la siguiente definición
El objetivo principal de la negociación es llegar a un acuerdo
RESPUESTA: Verdadero
4. Complete el siguiente enunciado:
Los 3 elementos claves del RAPPORT son:
a. Sintonizar
b. Calibrar
c. Liderar
5. La cobranza es:
a. Influir para que pague
b. Arte de comunicar mediante la persuasión y técnicas 
c. Exigir el pago a toda costa



6. La mora afecta en la generación de provisiones, estas últimas en que cuenta afectan y cual es el indicador de control:
a. En la cuenta de ingresos por intereses y se controla el índice de mora
b. En la cuenta de contingentes y se controla el índice de eficiencia
c. Afecta la cuenta de gastos y se controla con el índice de cobertura
[bookmark: _GoBack]7. Diga si es verdadero o falso:
La H de HP sirve para direccionar una conversación y destruir objeciones
Respuesta: Verdadero
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