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Atendimento ao cliente - varejo e
central de atendimento de nivel basico
7.1 (Américas) - relatorio de candidatos

Nome do candidato:

Sample Report

Isencao de responsabilidade

As informacgdes contidas nestas paginas sao confidenciais e destinam-se exclusivamente as
pessoas a quem elas pertencem ou a outras pessoas autorizadas.

Vocé nao deve usar as informacdes do relatério como alternativa ao aconselhamento de
um profissional qualificado. Caso tenha duvidas especificas sobre qualquer assunto,
consulte um profissional devidamente qualificado.

Instrucoes

Esse relatério € confidencial e seu conteddo destina-se a auxiliar na previsdo do comportamento no trabalho
de um candidato. Observe que os componentes da avaliagdo incluidos nesse relatério nao tém o mesmo
peso. Alguns dos componentes medem comportamentos amplos, e outros medem comportamentos mais
restritos. As competéncias indicadas com um asterisco (*) medem comportamentos restritos. Embora esses
comportamentos sejam importantes para a pontuacao geral, eles nao tém um peso tdo grande quando
comparados a outros comportamentos nessa solucao. Nossa pesquisa indica que essa ponderacao oferece
uma melhor previsao de desempenho no trabalho. Caso deseje obter mais informacdes sobre esse relatoério
(incluindo a pontuagao) ou outros produtos oferecidos pela SHL, entre em contato com o representante da
sua conta.

Esse relatério foi elaborado para oferecer informagdes sobre seus pontos fortes e oportunidades de
desenvolvimento relativos as competéncias consideradas importantes para o sucesso nesse tipo de
trabalho. Além disso, o relatério oferece dicas e sugestdes valiosas para ajudar vocé a se destacar no
trabalho.

A pontuacgdo que vocé estd recebendo descreve como suas respostas se comparam com as respostas de
outras pessoas em nosso banco de dados. A avaliagao que vocé realizou foi cientificamente validada por 30
anos de coleta e analise de dados estatisticos. Pessoas com pontuagdes mais altas nas categorias tendem a
ter melhor desempenho no trabalho nas principais dreas descritas no relatdrio.

As dicas de desenvolvimento que vocé esta recebendo destinam-se a ajudar a melhorar suas habilidades
para cada competéncia especifica. Todos nés, independentemente das pontuagdes, podemos melhorar
nosso desempenho no trabalho seguindo solugcdes de desenvolvimento adequadas e nos concentrando
estrategicamente em areas que podem exigir melhorias. Um compromisso com o aperfeicoamento pessoal
significa ter iniciativa e planejamento para o desenvolvimento, ambos aspectos importantes para o
desempenho no trabalho. Experimente usar esse feedback para formular planos especificos de
desenvolvimento relacionados as suas metas e objetivos profissionais. Ndo tente fazer tudo de uma vez, pois
o desenvolvimento pessoal ndo acontece da noite para o dia. Se a sua pontuagao ficar na “Zona vermelha”,
esta pode ser uma area para vocé concentrar seus esforcos de desenvolvimento. Mesmo que vocé tenha
uma boa pontuacao, ainda € importante usar as dicas de desenvolvimento para aproveitar seus pontos
fortes nessa competéncia.
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SHL.

Foco no cliente (- - ©

Esta € uma medida da tendéncia em demonstrar entusiasmo constante ao
interagir com clientes. Esse traco € caracterizado por: desculpar-se sinceramente
pelos inconvenientes; ser paciente; tolerar calmamente clientes rudes; e pesquisar
informacdes ou produtos para os clientes.

Vocé tem maior probabilidade do que outros candidatos de se irritar com solicitacées de
clientes. Vocé pode ter a tendéncia a discutir com clientes se eles ndo concordarem com vocé.
Vocé pode ser mais lento do que seus colegas para processar as transagoes e encontrar
informacgdes para os clientes.

e Cumprimente os clientes com um sorriso.
e Lide com as questdes do cliente de forma rapida e eficiente.
e Seja aberto, amigavel e aceite os clientes.

e Dedique tempo extra para ajudar os clientes a encontrar produtos ou informagées que
nao estejam prontamente disponiveis.

e Mantenha a calma com clientes rudes e irritados em todos os momentos.
e Evite discutir com clientes e fazer comentarios negativos.
¢ Se um cliente ficar irritado, tente acalma-lo oferecendo varias opg¢des.

¢ Mantenha um estilo de vestuario e uma aparéncia de acordo com a imagem e os valores
da sua organizagao.

e Nao fale palavrées ou use linguagem inapropriada na presenca de clientes.
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SHL.

Entende os demais* R ;)

Esta € uma medida de até que ponto o candidato observa e analisa
comportamentos para compreender as rea¢cdes e os pontos de vista dos outros.

Vocé provavelmente tenta e entende o comportamento dos outros e demonstra alguma
consciéncia sobre os pontos de vista das outras pessoas.

e Ao interagir com alguém durante uma situagao dificil, preste muita atencao nos
comportamentos que a pessoa em questdo demonstra. Pense sobre como a situagao que
a pessoa esta enfrentando esta influenciando no comportamento dela. Demonstre sua
compreensdo ouvindo o que a pessoa tem a dizer.

¢ Quando estiver tentando entender o comportamento de outra pessoa, tente pensar em
uma situacdo semelhante que viveu no passado e em como vocé reagiu. Se tiver
dificuldades em pensar em uma experiéncia semelhante, ndo ha problema em somente
ouvir e dizer que vocé esta tentando entender.

Ouve com eficacia* R ;)

Esta € uma medida de até que ponto o candidato ouve com paciéncia e atencao.

Vocé tende a ouvir os outros com minima interrup¢ao. Vocé tenta compreender o ponto de vista
dos outros antes de formar uma opiniao.

e Peca a um colega de trabalho que tenha observado vocé em uma situagdo que exigiu
ouvir outras pessoas para comentar sobre suas tendéncias ao ouvir os outros. Houve
momentos em que vocé interrompeu, antecipou-se a outra pessoa rapidamente com
suas proprias ideias, terminou as frases das outras pessoas ou, de modo geral, dominou a
conversa? Pense sobre como vocé demonstrou aos outros que estava ouvindo.

e Pratique ouvir os outros. Tente evitar interromper as pessoas enquanto elas estiverem
falando. Espere até que elas tenham terminado de falar antes de formar uma opinido. Ao
praticar as novas técnicas, preste muita atencao na reaciao das outras pessoas. Elas
parecem responder positivamente a vocé ou parecem ter uma reacido negativa?
Considere o que esta fazendo bem e o que poderia fazer para melhorar e concentre-se
nesses comportamentos.
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SHL.

Demonstra cortesia* S 0

Esta € uma medida de até que ponto o candidato é paciente, educado e respeitoso.
Vocé pode perder oportunidades de tratar os outros com o maximo respeito.

e Busque o feedback dos outros. Esteja ciente do tom de voz e estilo de linguagem que
esta usando. Pergunte aos colegas de trabalho ou seu gerente/supervisor se vocé é
educado e o que poderia mudar para parecer mais gentil.

e Seja aberto, amigavel e receptivo a outras pessoas diferentes de vocé. Lembre-se de que
0s amigos vao e vém, mas inimigos se acumulam. Evite destruir seus relacionamentos,
ofender pessoas e culpar os outros por resultados. Vocé pode precisar dessas pessoas no
futuro.

Mantém boas relacoes de trabalho* R )

Esta € uma medida de até que ponto o candidato se esforca para desenvolver boas
relacdées com outras pessoas.

Vocé pode nao dar muito valor as suas relagcdes de trabalho e pode ter menos probabilidade de
agir de forma a fortalecer essas relagdes ao longo do tempo.

e Tente estabelecer um relacionamento mais pessoal com seus colegas. Dedique tempo
para conversar sobre topicos nao relacionados ao trabalho. Observe o que ajudou vocé a
estabelecer esses relacionamentos e continue usando tais comportamentos ao
estabelecer novas conexdes.

e Busque oportunidades de ajudar seus colegas, mesmo em tarefas pequenas. Deixe que
os outros retribuam o favor e o ajudem, mesmo que vocé nao precise. Continue a
oferecer sua ajuda para diferentes colegas dentro e fora da sua equipe e aproveite esses
relacionamentos quando apropriado.
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SHL.

Cria uma impressao positiva* R <)

Esta € uma medida de até que ponto o candidato gerencia seu proprio
comportamento para causar uma impressao positiva.

Vocé pode ndo se preocupar com a impressao que causa nos outros, preferindo apresentar-se
como é.

e Vista-se de acordo com a sua posi¢do. Observe como as pessoas ao seu redor se vestem e
tente manter um estilo e uma aparéncia que corresponda ou supere a imagem da sua
organizacéo.

e Seja gentil com todos. Tenha cuidado para nédo tratar as pessoas de forma diferente por
pensar que sdo menos importantes do que vocé. Parte do gerenciamento da impressdo
que vocé causa has pessoas é ser consistentemente educado e sincero em suas
interacoes.

Adapta-se a mudancas* R )

Esta € uma medida de até que ponto o candidato aceita e se adapta a mudancgas
sem dificuldades.

E provavel que vocé adapte sua abordagem a medida que as demandas mudam, mas pode
hesitar diante de uma mudanga maior.

e Crie novas expectativas. Algumas das expectativas que vocé tinha para si ou que outras
pessoas tinham para vocé agora mudaram. Tente identificar quais sdo as novas
expectativas e como elas podem afetar as expectativas que vocé tinha para vocé. Se
puder pensar positivamente sobre criar novas expectativas, vocé encontrara a transicao
entre resistir e aceitar a mudanca para que ela aconteca de forma mais simples.

¢ Mantenha a mente aberta quando mudancas forem apresentadas. Ouca os motivos para
a mudanca de forma a poder entender por que ela é necessaria. Nao tenha medo de dar
as suas proprias opinides e de desafiar os métodos existentes.
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SHL.

Lida com a incerteza* R ;)

Esta € uma medida de até que ponto o candidato € produtivo quando as funcdes e
situacdes nao estao claramente definidas.

E provavel que vocé permaneca produtivo ao lidar com ambiguidade em sua funcgéo.

¢ Tente aprender a se sentir mais confortavel com a incerteza no ambiente de trabalho. Ela
sempre oferece novas oportunidades de inovacgao e crescimento. Ao enfrentar
ambiguidade e incerteza, faga uma lista de maneiras possiveis de inovar e crescer.

¢ Monitore quando sua preferéncia natural por regras e sistemas definidos pode tornar as
coisas mais dificeis para vocé durante momentos de incerteza. Quando houver uma
ambiguidade de curto prazo ou falta de clareza imediata, listar seus recursos fora do
trabalho que ajudem a equilibra-lo durante periodos de mudancas significativas.

Controla as emoc¢oes* - - - O

Esta € uma medida de até que ponto o candidato mantém as emocdes negativas
sob controle.

Vocé pode frustrar-se mais facilmente em situacées desafiadoras e, as vezes, pode achar dificil
esconder esses sentimentos dos outros.

e Considere usar algumas estratégias para ajudar a controlar suas emocgées. Por exemplo,
se alguém disse algo que deixou vocé nervoso, conte mentalmente até 10 antes de
responder. Reserve um tempo para reorganizar as ideias e expresse-se sem demonstrar
suas emogoes.

e Seria util reservar um tempo para refletir sobre como vocé controla suas emocgées. Tente
desenvolver uma mentalidade mais positiva. A forma como vocé vé uma situagao
geralmente determina como vocé a aborda. Em vez de acreditar que os problemas sé
acontecem com vocé, pense no que pode fazer para responder de forma positiva.
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SHL.

Esforca-se para realizar* R ;)

Esta € uma medida de até que ponto o candidato estabelece metas exigentes e faz
um determinado esforco para alcanga-las ou supera-las.

E provavel que vocé defina metas razoavelmente exigentes, mas ainda assim alcancaveis, e que
se esforce ao maximo para conclui-las.

e Apos esclarecer suas metas e identificar os desafios, concentre-se na execucdo do seu
trabalho. Certifique-se de ter tempo para alcangar suas metas mais dificeis. Reserve
algum tempo na sua agenda para lidar com as metas mais dificeis.

e Tente aumentar o nimero de metas desafiadoras que estabelece para si mesmo, em vez
de ndo se arriscar. Identificar metas desafiadoras mostrara as outras pessoas que vocé
esta comprometido com sua fungado e interessado em progredir em sua carreira.

Melhora o préoprio desempenho* - - - O

Esta € uma medida de até que ponto o candidato busca oportunidades de
desenvolvimento para melhorar seu proprio desempenho.

Vocé pode colocar pouca énfase na melhoria de seu desempenho e pode perder oportunidades
importantes de desenvolvimento.

¢ Embora vocé possa naturalmente buscar evitar riscos ao vivenciar uma nova experiéncia,
entenda que aprender exige assumir algum risco. Procure oportunidades que envolvam
assumir pequenos riscos inicialmente e, entdo, passe para oportunidades de
aprendizagem maiores.

e Pense na carreira futura e na sua fungao atual. O que vocé gostaria de desenvolver e o
que é necessario para isso? Seja persistente nos desafios para obter os beneficios das
oportunidades de aprendizagem.
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