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Representantes de Atendimento ao Cliente fornecem suporte pds-vendas para aprimorar ou manter o valor do
produto ou servico adquirido. Eles prestam assisténcia aos clientes respondendo a questionamentos, processando
pedidos, dando tratativa as reclamacoes e provendo suporte aos produtos ou servicos para garantir a satisfacao dos
clientes. Deles é esperado que déem énfase na qualidade do servico e velocidade na resposta em seu desempenho,
sem deixar de preservar 0s objetivos da organizacao.

Exemplos de Posicoes

Representante de Atendimento ao Consumidor, Agente de Servico ao Cliente, Representante de Servi¢os ao Cliente,
Representante de Assisténcia ao Cliente, Coordenador de Pés Vendas, Atendente de Reclamacées, Atendente de
Pés Vendas, Atendente de SAC - Servico de Atendimento ao Consumidor, Coordenador de SAC

Competéncias

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

Responsabilidade - Eles assumem a responsabilidade por seu préprio desempenho e a total apropriacdo de questoes,
problemas e oportunidades, independentemente da fonte.

Compostura e Resiliéncia - Eles sdo capazes de lidar eficazmente com a pressdo, manterem o foco e a intensidade, e
permanecerem otimistas e persistentes, mesmo sob adversidades. Isto inclui a habilidade e propensao para se recuperar
rapidamente de contratempos, rejeicdes e conflitos e manter o autocontrole em face de hostilidade ou provocacao.

Profissionalismo - Eles estabelecem padroes elevados e servem como modelos de desempenho no trabalho, conduta ética
e respeito pelos outros. Eles sempre se comportam de uma maneira que esta alinhada com os valores geralmente aceitos e
dentro das diretrizes e melhores praticas de sua profissao escolhida.

Administracao do Tempo - Eles se concentram 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 sao capazes de gerenciar maltiplas
atribuicdes por serem organizados, mantendo-se a par de importantes tarefas sensiveis ao prazo e realizando todo o trabalho
com precisao.

Comunicacao - Representantes de Atendimento ao Cliente fornecem as informagoes requeridas por outros de uma forma

concisa, direta e inequivoca. Eles percebem como a mensagem deles afeta o interlocutor e se esforcam para garantir que o
outro compreenda claramente as peculiaridades e funcao da mensagem.

Comportamentos Representativos

* Dedica-se a entender situacoes do ponto de vista do e Interage com outros de forma a desenvolver confianga e
cliente lealdade

e Assume responsabilidade pelos préprios erros e Equilibra novas solicitagcdes com prioridades estabelecidas

e Mantém a compostura em situacoes interpessoais e Compartilha prontamente informacoes com as pessoas

desafiadoras apropriadas em tempo habil
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Modelo de Representante de Atendimento ao Cliente

Representantes de Atendimento ao Cliente tipicamente necessitam apresentar uma combinagao de competéncias
em varias Dimensoes. Comunicacao e Foco no Atendimento sao atributos importantes que apoiam interacoes
positivas com o cliente, e varias competéncias nas Dimensdes Gerenciamento de Processos e Autogestao sao
fundamentais para manter o foco na tarefa, fazer acompanhamento e lidar com as demandas dos outros.
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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




