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	Nombre del curso:
	Prestación de Servicios de atención al Cliente.

	Módulo:
	

	Nombre del participante:
	

	Nombre del instructor:
	Ing. José Gaona Rubio

	Fecha:
	



ACTIVIDAD 1
PROPOSITO DEL INSTRUMENTO: Medir el grado de conocimientos adquiridos por participante, al finalizar el curso.
[bookmark: _GoBack]I.- INSTRUCCIONES: Observa las imágenes y contesta correctamente.
Observa la figura y escribe en el recuadro, el nombre completo del estándar el cual se menciona.
[image: Certificación de competencias mediante Conocer – UNIEM]




Observa la figura y define, ¿Que es servicio de atención al cliente?
[image: ]
   



[image: ]Observa la figura y completa lo que se pide en la pregunta. 
El valor de una compañía surge del valor y calidad de sus relaciones con sus: _______________________________________





ACTIVIDAD 2
PROPOSITO DEL INSTRUMENTO: Medir el grado de conocimientos adquiridos por participante, al finalizar el curso.
II.- INSTRUCCIONES: Observa las imágenes y contesta correctamente. 

1. ¿Existen dos tipos comunicación para transmitir un mensaje, Cuáles son? 

[image: la comunicacion | Slide Set][image: COMUNICACIÓN NO VERBAL by calinka.camargo28 on emaze]

  

      

                 . __________________________		         	. ____________________________

2. Menciona 3 componentes básicos de un servicio de calidad.
[image: ]
 _________________________________________________

 _________________________________________________

 _________________________________________________



3. ¿En qué consiste el enfoque a servir?
[image: ] 
 _________________________________________________

 _________________________________________________

 _________________________________________________




ACTIVIDAD 3
PROPOSITO DEL INSTRUMENTO: Medir el grado de conocimientos adquiridos por participante, al finalizar el curso.
III.- INSTRUCCIONES: Observa las imágenes y contesta correctamente.

1. ¿Dependiendo del canal tecnológico, los tipos de comunicación pueden ser? 
[image: Las tecnologías en la nube están cambiando la forma en que nos comunicamos  - eSemanal - Noticias del Canal]
_________________________________________
_________________________________________
_________________________________________
_________________________________________

2.- ¿Cuáles son los dos tipos de comunicación vertical que existen?
[image: Download Sketched Up And Down Arrows Side By Side Vector - Flechas Arriba Y  Abajo - Full Size PNG Image - PNGkit]
 ________________________________________
 ________________________________________

 
3.- Menciona 4 competencias que son necesarias para negociar.
[image: ]_________________________________________
_________________________________________
_________________________________________
_________________________________________

ACTIVIDAD 4
PROPOSITO DEL INSTRUMENTO: Medir el grado de conocimientos adquiridos por participante, al finalizar el curso
IV. INSTRUCCIONES: Observa las imágenes y contesta correctamente. 

1. ¿Menciona 5 tipos de clientes de acuerdo a su tipología? 
[image: ]
  ___________________________________________
 ___________________________________________
___________________________________________
 ___________________________________________
 ___________________________________________


2. Define, ¿Qué es la calidad del servicio? 
[image: ]  ___________________________________________
 ___________________________________________
___________________________________________
 ___________________________________________
 ___________________________________________
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