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Especialistas de Atendimento ao Cliente fornecem servico de alta qualidade em questoes complexas e técnicas.
Eles resolvem as reclamacoes, muitas vezes de clientes dificeis, coletando informacoes e respondendo a
guestionamentos. Especialistas de Atendimento ao Cliente trabalham para assegurar a satisfacao do cliente,
equilibrando a qualidade do servico e a velocidade de resposta. Embora estejam usualmente atendendo clientes
correntes, estes profissionais podem nao ter um relacionamento prévio com o individuo que requer seus servicos.

Exemplos de Posicoes

Representante do Atendimento a Clientes, Técnico de Apoio a Usuarios, Especialista de Relacionamento com
Clientes, Representante de Atendimento Financeiro a Clientes, Especialista em Suporte de Rede, Especialista
em Beneficios, Especialista de Recursos Humanos, Analista de Recursos Humanos, Analista de Tecnologia,
Representante de Atendimento a Associados

Competéncias

Foco no Atendimento - Eles dao grande énfase na fidelizacao de clientes, garantindo que seja sempre prestado servico do
mais alto valor, pelo cumprimento dos compromissos assumidos com o cliente.

Pesquisa de Informacoées - Eles tém uma curiosidade intrinseca e desejo de saber mais sobre as coisas, pessoas ou
questoes Eles vao além de questdes de rotina e buscam a informacao exata para resolver as discrepancias.

Compostura e Resiliéncia - Eles sdo capazes de lidar eficazmente com a pressao, se recuperam rapidamente de
contratempos, e permanecem otimistas e persistentes, mesmo sob adversidades. Eles também sao capazes de manter a auto-
confiancga e evitar respostas excessivamente emocionais em situacoes de tensao ou dificeis.

Comunicacao - Eles fornecem as informacdes requeridas por outros de uma forma concisa, direta e inequivoca. Eles se
esforcam para assegurar que o interlocutor compreenda claramente as peculiaridades da sua mensagem e eles sao capazes de
ouvir, receber e compreender mensagens transmitidas por outros.

Gestao de Conflitos - Especialistas de Atendimento ao Cliente lidam com problemas de forma aberta e objetiva e colocam em
discussao conflitos e desacordos substanciais com a intencao de resolver problemas de forma nao emocional e construtiva.

Raciocinio Analitico - Eles tém a capacidade e a inclinacdo para identificar e sintetizar as informacdes de diversas fontes,
procurando por padroes nos dados, fazendo conexdes entre eventos aparentemente nao relacionados, e compreendendo como
diferentes partes de um sistema sao interdependentes.

Responsabilidade - Eles assumem a responsabilidade por seu proprio desempenho e a total apropriacdo de questoes,
problemas e oportunidades, independentemente da fonte. Eles trabalham de uma forma cuidadosa e organizada, prestam
atencao a todos os detalhes pertinentes, cumprem compromissos e promessas e constroem a confianca através da
confiabilidade, isto é, demonstrando por sua agoes que podem ser confiaveis.

Administracao do Tempo - Eles sdo capazes de gerenciar multiplas atribuicdes por serem organizados e manterem-se a par
de importantes tarefas sensiveis ao prazo.

Comportamentos Representativos

» Assegura que todas as agoes e decisoes sejam favoraveis * Trabalha para obter um bom entendimento da causa
as necessidades do cliente, bem como aos interesses da basica de um conflito
empresa

* Reconhece problemas, questoes e oportunidades
* Faz perguntas perspicazes aos outros para obter um
entendimento mais aprofundado do assunto * Mantém-se a par de questoes em aberto e oportunidades
a fim de leva-las a resolucao
* Recupera-se rapidamente de decepcoes e erros
e Administra o proprio tempo e programa atividades para
e Mantém um dialogo aberto e construtivo com os outros garantir a realizacao de metas
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Modelo de Especialista de Atendimento ao Cliente

Um Especialista de Atendimento ao Cliente muitas vezes aborda questdes complexas usando competéncias
encontradas nas Dimensoes Processo Decisorio e Resolucao de Problemas. Lidar com clientes aborrecidos ou
exigentes pode ser parte do papel, bem como, competéncias relacionadas com a comunicacgao, atendimento e
acompanhamento sao outras chaves para sucesso.
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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




