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E e B

Formulario sin titulo

Preguntas  Respuestas Total de puntos: 100

12 respuestas

Se aceptan respuestas .

Resumen Pregunta Individual

] Estadistica

Promedio Mediana Rango
94.17 / 100 puntos 90/ 100 puntos 80 - 100 puntos

Distribucién de puntos totales

# de usuarios que
respondieron

80 82 84 86 88 90 92 94 96 98 100
Puntuacion lograda

https://docs.google.com/forms/d/1tNZ3xmF586rMCkFwXA5JUliIQfrR1N5RHCo-pKMjgELKk/edit#responses 1/8
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Nombre del Aprendiz

12 respuestas

2
2

183%) 1(83%) 1(83%) 1(83%) 1(83%) 1(8.3%) 1(8.3%) 183%) 1(83%) 1(8.3¢
1
0
Alejandro Vélez L... Brandon Fernand... Carol Dayana Pu... Juan Manuel Aco... Mariana Escobar Sergio F

Anyela Gutierrez... Camila Moreno Johan Sebastian... Juan Steven Vale... Samuel moncada...
< »

Documento de Identidad

12 respuestas

2
1(83%) 1(83%) 1(8.3%) 1(8.3%) 1(83%) 1(8.3%) 1(83%) 1(8.3%) 1(8.3%) 1(83¢
1
0
1004685501 1004738372 1007672189 1089930004 1089950681 119311°
1004719954 1006148705 1088239124 1089930435 1092850291
4 >
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Institucion Educativa

12 respuestas

5 (41.7 %) 5 (41.7 %)

1(8.3 %)

Empresarial Institucion Educativa Empresarial
Empresarial Institucion Educativa Empre

< »

1. ¢ En qué se debe enfocar la atencion al Cliente?

12/12 respuestas correctas

Vv Satisfaccion de las

12 (100 9
Necesidades de los Clientes (100 %)

Lograr los requerimientos de la

| 0,
Empresa 0(0%)

Atender rapidamente al Cliente|—0 (0 %)

0.0 2.5 5.0 7.5 10.0 12.5
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2. Para atender adecuadamente a un Cliente, jque tiempos se deben tener en cuenta?

12/12 respuestas correctas

Durante la atencion al cliente[—0 (0 %)

v Antes, durante y al finalizar la

0,
lamada 12 (100 %)

El Momento de verdad|—0 (0 %)

0.0 25 5.0 7.5 10.0 12.5

3. Antes de llamar a un Cliente usted debe realizar:

10/12 respuestas correctas

v Conocer el producto 12 (100 %)

Verificar las llamadas entrantes —1 (8.3 %)

v Tener a la mano el catalogo o
servicios

Revisar su puesto de trabajo{—0 (0 %)

0.0 2.5 5.0 7.5 10.0 12.5
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4. Durante la llamada a un Cliente, usted debe realizar:

11/12 respuestas correctas

v Recibir o hacer la llamada

. 12 (100 %)
segun el protocolo

v Aplicar el protocolo de

0,
seguridad 12(100 %)

12 (100 %)
v Sugerir soluciones 11 (91.7 %)
Informar la mision de la Empresa

Sonreirle al cliente

0.0 25 5.0 7.5 10.0 12.5

5. Al cerrar la llamada con el Cliente, usted debe realizar:

11/12 respuestas correctas
productos que el Cliente solicito
Revisar las llamadas entrantes{—0 (0 %)

v Despidase de manera amable 12 (100 %)

Revisar la informacion del
siguientes cliente

v Actualice la |nformaC|or1 del 11(91.7 %)
Cliente

0.0 2.5 5.0 7.5 10.0 12.5

L0 (0 %)
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6. Las Necesidades de los Clientes se dividen en Técnicas, Expresadas y No Expresadas, las
técnicas corresponden a:

12/12 respuestas correctas

Precio que se esta cobrando por
el servicio

Facturacion incorrectal—0 (0 %)

L0 (0 %)

0.0 25 5.0 7.5 10.0 12.5

7. Las Necesidades de los Clientes Expresadas corresponden a:

11/12 respuestas correctas

v Solicitar un servicio o producto 11 (91.7 %)

Falla en el producto o servicio |—0 (0 %)

Devolucién del producto —1 (8.3 %)

0.0 25 5.0 7.5 10.0 12.5
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8. Las Necesidades de los Clientes No Expresadas corresponden a:

11/12 respuestas correctas

Cuando el Cliente informa que el
producto o servicio esta fallando

v Cuando eIlCllente se escucha 11 (91.7 %)
con una aptitud cortante y seria

Cuando el Cliente informa de
manera ofuscada un problema—0 (0 %)
con su servicio

1 (8.3 %)

0.0 25 5.0 7.5 10.0 12.5

9. Se debe seguir varios pasos para atender al Cliente de manera adecuada, sin olvidar:
Presentarse, saludar amablemente, aclarar dudas, dar soluciones, no discriminar, ser
honesto, no dudar del cliente y agradecer:

11/12 respuestas correctas

v Verdadero 11 (91.7 %)

Falso —1 (8.3 %)

0.0 25 5.0 7.5 10.0 12.5
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10. Para abordar al Cliente siempre debemos:

12/12 respuestas correctas

orden '

Informarle que el siempre tendra
la razon

L0 (0 %)

v Confirmar si hemos dado
respuesta a sus inquietudes y se-2 (16.7 %)

hemos logrado su satisfaccién

Informarle las politicas de la
Empresa

L0 (0 %)

L0 (0 %)

0 2
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