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Nivel Calificacion Preguntas Preguntas Preguntas

Preguntas Obtenida Correctas Incorrectas sin Contestar
Total 20/20 18 0 0

Correctas I
Incorrectas I
3in Conteztar I

L0 0
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Fecha lnicio: 09 de Marzo del 2016

Hora Evaluacion : 08:32:27

Tiempo Utilizado : 08 minuto(s) 49 segundo(s)
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EVALUACIONES DE CONOCIMIENTO

¢,Cual de los siguientes es el nimero de la Central Telefénica de Sodimac?

¥ 4192000

¢ Qué entiendes por Call Center?

v Opcién a 'y ¢ son correcta.

¢,Cual es la principal funcion de la Central Telefonica de Sodimac?

nyE

¢,Cual de los Siguientes enunciados NO el correcto?

¥ 1A

¢ Cudl de los enunciados Sl es el correcto?

v La Central Telefonica de Sodimac atiende las consultas de Lima y Provincias.

SAlingresar una llamada que es lo primero que tengo que hacer?

v Realizar el protocolo de saludo y bienvenida establecido por la empresa.

¢ Si hay afluencia de llamadas y hay poco personal en el area cuél de las siguientes acciones deberiamos de tener en cuenta?

v Personalizar la llamada, tomar los datos para poder devolverle la llamada al cliente en tiempos muertos.

Soy un asociado nuevo en el area y es el primer dia en el que estoy atendiendo llamadas ¢ Qué debo de tener en cuenta?:

¥Byc

¢,Cual crees que debe ser el mejor factor de solucién ante un reclamo?

" Indagar el origen del reclamo, buscar la solucién de acuerdo a los procedimientos y politica de la Empresa en coordinacién con el rea

involucrada.

Si un cliente al presentar un reclamo se expresa de manera inadecuada (alza la voz, utiliza improperios, insulta) ¢ qué debo de hacer?

v Escucho atentamente al cliente, solicito informacion para poder derivar el caso al &rea correspondiente, luego realizo el seguimiento al reclamo.

Si veo que uno de mis comparieros esta actuando de manera inadecuada en el area (comer en el area, realiza llamadas personales,
brindar mala informacioén, etc.)¢,Que debo de hacer?:

¥ cyp

Si un cliente llama por segunda vez y pide con la persona que anteriormente lo atendid y esta no se encuentra ¢ Qué harias?

v Tomo la llamada y atiendo al cliente. No siempre lo atendera la misma persona.

Si no te ingresan llamadas y tienes conocimiento que deberian ingresarte como minimo 30 por hora ¢ Coémo lo manejaria?
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¢ Qué tipo de musica debe de tener el lugar donde trabajas?

v Ninguna

¢, Cémo afrontarias la llamada si falla el sistema de manera imprevista y no tienes informacion para brindarle al cliente?:

v Tomo los datos al cliente y le devuelvo la llamada cuando se restablezca el sistema.

¢ Crees que se debe hacer un seguimiento a una llamada que no has podido dar una respuesta a lo que solicita?

S

Ofrecerias una respuesta afirmativa a un reclamo sin saber que no se puede dar?

v No, porque primero debo consultar con las areas involucradas.

¢, Qué caracteristicas debe tener un operador de Call center?

v A, B'Y C son correctas.
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