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Este é um modelo de uso geral para cargos em um contexto de Atendimento. Pode ser utilizado para avaliar os
cargos em que o titular precisa prestar servico a um cliente interno ou externo, entendendo seus problemas e
necessidades, fazendo as perguntas certas e cumprindo 0s compromissos assumidos.

Competéncias

Foco no Atendimento - Profissionais de Atendimento dao énfase na criacado de lealdade do cliente, melhorando
continuamente a experiéncia do cliente. Eles demonstram a capacidade de identificar e compreender as necessidades dos
clientes, gerenciar as expectativas, e dar prioridade a atender e superar essas necessidades.

Escuta Ativa - Eles aprimoram a compreensdo muitua na comunicacao com 0s outros ao expressar interesse genuino e dedicar
total atencao no conteldo e significado das mensagens dos outros.

Foco na Qualidade - Eles garantem que todo o trabalho em sua propria area de atuagao, por toda a organizacao, por
revendedores e fornecedores seja realizado com exceléncia e com altos padroes de qualidade e integridade.

Administracao do Tempo - Eles focam em completar todas as tarefas de trabalho em tempo habil, mantendo-se ageis
o suficiente para reagir as demandas concorrentes e mudancas de prioridades. Eles sdo capazes de administrar multiplas
responsabilidades, sendo organizados, mantendo-se a par de importantes tarefas sensiveis ao prazo e realizando todo o
trabalho com precisao.

Compostura e Resiliéncia - Eles sdo capazes de lidar eficazmente com a pressao, manterem o foco e a intensidade, e
permanecerem otimistas e persistentes, mesmo sob adversidades. Isto inclui a habilidade e propensao para se recuperarem
rapidamente de contratempos, rejei¢cdes e conflitos e manterem o autocontrole em face de hostilidade ou provocacgao.

Comunicacao - Profissionais de Atendimento fornecem a informacéo requerida por outros de uma forma concisa, direta
e inequivoca. Eles percebem como a mensagem afeta o interlocutor e se esforcam para garantir que o outro compreenda
claramente as peculiaridades e funcao da mensagem.

Comportamentos Representativos

* Demonstra entusiasmo para ajudar os outros e Mantém a compostura em situacoes interpessoais

desafiadoras
» Escuta atentamente as outras pessoas

) e Compartilha prontamente informag¢des com as pessoas
* Utiliza as praticas recomendadas para garantir que os apropriadas em tempo habil

resultados do trabalho reflitam altos padroes de qualidade

* Administra o tempo de maneira a permitir reatividade a
demandas variaveis
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Modelo de Atendimento - Geral

0O modelo de Atendimento - Geral pode ser aplicado em uma variedade de funcoes que existem para qualificar
e atender as necessidades de clientes internos ou externos, com competéncias importantes provenientes das
Dimensdes Comunicacao Ativa e Dinamicas Interpessoais. Uma vez que essas posicoes geralmente tém um forte
componente administrativo, as competéncias encontradas dentro da Dimensao Gerenciamento de Processos sao

também criticas para o sucesso.

Comunicacao Dinamicas Processo Resolucdo de  Gerenciamento

Ativa Interpessoais Decisorio Problemas de Processos Autogestdo
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Para mais informacoes sobre as Competéncias Caliper,

por favor ligue para 55 41 3075-3400 ou visite www.caliper.com.br




