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Introducéo

O atendimento a clientes € atribuicdo de virtualmente todos os empregados. Ser capacitado a
prestar atendimento eficientemente tem a ver com as Caracteristicas Comportamentais do
individuo, sua Capacitacdo Basica além de sua percepcao (visao) no atendimento a clientes.

Este relatorio reflete as respostas fornecidas por Joao Silva ap6s concluir o assessment
"Customer Service Perspective". Os resultados sdo apresentados nas cinco partes seguintes:

» Caracteristicas de Comportamento - descreve oito caracteristicas de
comportamento, importantes fatores para 0 sucesso no atendimento a clientes.

» Capacidades - ampla visdo das capacidades basicas relativas as habilidades
numeéricas e verbais.

» Perspectiva de Servigos da Empresa - avalia o nivel de afinidade entre as
perspectivas da pessoa no atendimento a clientes e o que é desejado pela empresa.

» Considerac6es para o Desenvolvimento de Funcionarios - nas escalas onde Sr.

Silva superou 0 "Job Match Pattern”, sdo fornecidas sugestdes para auxilia-lo no seu
desenvolvimento profissional.

Favor consultar o Guia do Usuério para informagdes adicionais sobre o uso desses resultados
no trabalho com Joao.
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Joao Silva 12/09/2006

Perspectiva de Atendimento a Clientes

Resumo das Caracteristicas de Comportamento

O sombreado mais escuro representa o "Job Match Pattern” para a fun¢éo de Consultor Técnico. O quadro
maior indica sua pontuagao.
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Joao Silva 12/09/2006

Perspectiva de Atendimento a Clientes

Caracteristicas de Comportamento

Confianca
y 4 ~ .
e Cauteloso T e Nao questiona

Otimista

e (Cético
Padrdo 7-10 Pontuacéo 5

Comentérios sobre Confianca

Joao provavelmente quer acreditar que a maioria dos clientes sdo bastante confiveis. Ele pode sentir dificuldade
para confiar nos clientes sem uma boa prova, mas ele deve estar disponivel para oferecer a eles o beneficio da
davida, a menos que haja fortes motivos para ndo fazé-lo. Em geral, sua atitude é de hesitacdo mas inspira
confianga.

Tato
e Direto A e Discreto
i T T
e 1 2 3 4 5 6 .
e Enérgico e Comedido
Padrdo 7-10 Pontuacéo 4

Comentarios sobre Tato

Ele pode ser descuidado, em relacdo aos sentimentos dos outros. Isto pode acontecer devido a falta de
compreensdo das necessidades de um cliente. Seja qual for a razdo, ele pode freqlientemente fazer comentarios em
um estilo menos cordial ou diplomatico.

Empatia
e Imparcial A e  Compreensivo
Indiferente e Compassivo
e m 1 2 3 4 5 6 -
e Distante e Sensivel
Padrdo 7-10 Pontuacéo 6

Comentérios sobre Empatia

Ocasionalmente, Joao pode ter empatia com as necessidades de um cliente, mas prefere evitar se envolver
profundamente. Ele demonstra necessidade de ser considerado compassivo e gentil. Entretanto, ele pode resistir a
tentacdo de demonstrar simpatia publicamente.

Consciéncia

e Impreciso e e Meticuloso
e Atitude Casual 1 2 3 4 5 6 e Particular
e Indiferente e Responsavel

Padrdo 7-10 Pontuagéo 10

Comentérios sobre Consciéncia

Joao provavelmente considera um compromisso como uma incontestavel promessa ao cliente. Ele provavelmente
nao considerard a possibilidade de arrumar desculpas para fugir de sua responsabilidade, em relagao ao
compromisso estabelecido. Ele parece ser cuidadoso, bastante meticuloso e atento.
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Joao Silva 12/09/2006

Perspectiva de Atendimento a Clientes

Caracteristicas Comportamentais
Conformidade

° |nVentiVO y Ay
e Descomprometido 1 2 3 4 9 10

e Independente

Tradicional
Complacente
Convencional

Padrdo 5-8 Pontuacédo 3

Comentérios sobre Conformidade

Joao pode questionar, ou mesmo ignorar regras e regulamentos devido a sua atitude ndo-convencional. Ele relata
uma preferéncia por fazer as coisas da sua maneira, com pouca ou henhuma restricdo, mas pode mostrar
disponibilidade para assumir uma atitude convencional, em algumas ocasioes.

e Que sedistrai e Atento
e Preocupado e Decidido
e Ineficiente e Eficiente

Padréo 7-10 Pontuacéo 8

Comentarios sobre Foco

Joao demonstra um nivel relativamente alto de concentragéo, quando Ihe é dada a oportunidade. Apenas um
ambiente excepcionalmente dispersivo deve fazé-lo desviar de seu foco. A vantagem é que seu foco ndo é tdo forte a
ponto de ser completamente inflexivel. Assim, uma mudanca de prioridades ndo deve atrapalha-lo demais, se |he for
concedido o tempo para unir suas habilidades e tomar novos rumos.

Cortesia

e Entusiasmado A A A A . EdUC_adO
e Grosseiro 1 2 3 4 5 6 e Gentil
e Rude e  Que possui boas

maneiras
Padrdo 7-10 Pontuacao 7

Comentarios sobre Cortesia

Joao aparenta ser bastante amigavel de maneira geral. Ele gosta de conversar com qualquer pessoa e
provavelmente se esforcara para falar com um cliente em um tom calmo e amigével. Ele esta apto para evitar de
entrar em discussdes ou confrontos; € bem provavel que ouvira cuidadosamente as necessidades de um cliente e
falaré gentiimente.

Flexibilidade
e Intransigente Adaptavel
e Inflexivel e  Que concorda
e (Cauteloso e Aprecia novas

abordagens

Padrdo 5-8 Pontuacéo 10

Comentérios sobre Flexibilidade

Ele esta tdo aberto a mudancas que os outros podem considerar um desafio acompanha-lo, quando ele sugerir
novas metodologias para a realizacéo do trabalho. Ele aprecia a concepgéo de novas idéias, conceitos e métodos de
aperfeicoar a maneira de realizar as tarefas. Ele parece possuir uma atitude bastante inovadora.
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Joao Silva 12/09/2006

Perspectiva de Atendimento a Clientes

Capacidades

A area sobreada representa o "Job Match Pattern" para a atuagdo de Consultor Técnico. O quadro maior indica o
seu nivel individual.

Vocabulario — Compreender o significado
das palavras quando utilizadas nas frases.

Numérico — Compreender os conceitos
matematicos basicos e trabalhar com
problemas numéricos.
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Joao Silva 12/09/2006

Perspectiva de Atendimento a Clientes

Perspectiva de Servicos da Empresa

Quarenta e nove (49) perguntas relacionadas ao atendimento a clientes foram apresentadas a Joao. As respostas a estas
perguntas sugerem sua perspectiva de atendimento a clientes. As respostas fornecidas pela empresa representam a
perspectiva buscada e sdo comparadas com as respostas individuais fornecidas por Joao. A pontuacdo indica o percentual
de concordancia entre suas respostas e o esperado pela empresa.

Percentual de 80%
Concordancia

Considerando a perspectiva da empresa de oferecer um bom atendimento ao cliente e considerando a visdo de Joao expressa
em suas respostas, as seguintes perspectivas estdo em conflito. Algumas podem representar topicos que exigem sua
atencéo.

PERSPECTIVAS QUE ENTRAM EM CONFLITO A RESPOSTA DELE
A resoluco de problemas comega e acaba em mim. Sim
Um cliente nunca é falante demais, devo deixa-lo falar o tempo que for necessario. Né&o

Né&o consigo solucionar todos os problemas de um cliente, alguns tém de ser repassados a outras pessoas  Sim
ou deixados de lado.

Os clientes ndo se importam com quantas pessoas tém que falar, desde que obtenham as respostas que Sim
desejam.
O meu trabalho é satisfazer os pedidos dos clientes, mesmo quando nao os entendo, em vez de fazé-los Sim

perder tempo com perguntas.

As politicas do meu departamento sdo menos importantes do que aquilo que eu considero ser melhor para ~ Nao
o cliente.

Atender rapidamente aos clientes é o mais importante. Né&o
E importante apresentar-me aos clientes como alguém que tem autoridade para resolver os seus Sim
problemas.

E importante ser capaz de tomar uma decisdo com o cliente no momento, sem ter de consultar 0 meu Sim
superior.

Existem alguns clientes que pura e simplesmente ndo queremos. Sim
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Joao Silva 12/09/2006

Perspectiva de Atendimento a Clientes

Consideracdes para o Desevolvimento dos Funcionarios
O sobreado escuro representa o "Job Match Pattern" para a selegao de Consultor Técnico. Sr. Silva obteve um nivel superior ao

"Job Match Pattern" nas areas listadas abaixo. Informaces e comentarios de "coaching” séo fornecidos de modo a facilitar o
trabalho juntamente a ele.

A—
Confianga — Tendéncia de crer A A Am—
inquestionavelmente de as razées dos 1 2 3 4 5 6

outros sao dignas de respeito.

Padrdo 7-10 Pontuacéo 5

Consideracéo para o Desenvolvimento de Funcionarios

A indecisdo que Joao pode sentir ao confiar nos motivos dos clientes pode ser causada por dificuldades ocasionais, em relagéo
as suas necessidades. Empatia e confianga crescem com o treinamento motivacional, que cria um maior senso de orgulho no
seu trabalho.

y 4

Tato — Tendéncia de demonstrar uma A A AR A—
posigdo sem ofender os outros 1 2 3 4 5 6
desnecessariamente.

Padrdo 7-10 Pontuacéo 4

Consideracao para 0 Desenvolvimento de Funcionarios

O treinamento sobre assertividade que enfatiza a diplomacia e a etiqueta pode auxiliar no desenvolvimento do que parece ser
um ponto fraco na educacdo de Joao. Ele provavelmente tem consciéncia dos fundamentos bésicos das habilidades sociais
adeguadas, mas sua motivacao para colocar estas habilidades em pratica pode ser um topico relevante. Seguir um colega que
adquiriu essa habilidade pode ser muito Util para ele.

Am—
Empatia — Tendéncia a entender a A A
situagdo e os sentimentos dos outros 1 2 3 4 5 6

Padrdo 7-10 Pontuacéo 6

Consideracéo para o Desenvolvimento de Funcionarios

Joao alcangou uma pontuagédo média na escala de Empatia, que provavelmente refletira um modo de pensar situacional. Em
muitos casos, ele podera expressar a empatia necessaria para dar a um cliente a impresséo de que ele esta ativamente
interessado em suas necessidades. Por outro lado, sua compaixao tem limites, que podem ser impelidos pelo estresse, por um
momento agitado, ou um cliente irado. Algum nivel de treinamento pode ser necessario para desenvolver seu nivel de
toleréncia.
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Joao Silva 12/09/2006

Perspectiva de Atendimento a Clientes
Conformidade — Tendéncia em seguir as ARV -
regras e obedecer as pessoas que estdo 1 2 3 4 9 10

em posigao de autoridade.

Padréo 5-8 Pontuacgéo 3

Consideracao para 0 Desenvolvimento de Funcionarios

Com um nivel de convengdes relativamente baixo, Joao pode achar alguns procedimentos dificeis de seguir, especialmente
quando ele sentir que pode haver uma melhor maneira de realizar seu trabalho. Se seguir as regras se tornar um desafio
persistente, pode ser necesséria a reintegragdo as normas de seu departamento. Enfatize o sentimento de "pertencer”, com a
equipe e seus costumes.

Flexibilidade — Tendéncia para explorar A A
novas abordagens ao executar suas 1 2 3 4 9 10

tarefas

Padrdo 5-8 Pontuacédo 10

Consideracéo para 0 Desenvolvimento de Funcionarios

Joao demonstra entusiasmo em relagdo as mudancas que pode algumas vezes afetar algumas preocupagdes que sejam mais
relevantes para 0s seus objetivos imediatos. Um meio de redirecionar seu pensamento pode ser esclarecer as razdes por tras
do formato dos procedimentos presentes e tornar 6bvia a necessidade de dar pequenos passos metddicos, quando confrontado
com a necessidade de mudanca.
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