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Introducere

g In principiu, deservirea clientilor reprezintd o componenti a atributiilor fiecarui
angajat. Profesionalismul deservirii depinde de caracteristicile comportamentale ale
persoanei, de experienta sa de baza si de propria viziune despre deservirea clientilor.

Acest raport contine raspunsurile date de Mihaela Iancu, la evaluarea privind
2 deservirea clientilor (customer service). Informatiile sunt prezentate In urmatoarele
cinci sectiuni:

» Caracteristicile comportamentale - opt caracteristici comportamentale
reprezentand factori importanti pentru deservirea cu succes a clientilor.

» Competente - o privire generala asupra cunostintelor fundamentale de
2 matematica si lexic.

} » Procentul de compatibilitate cu postul - gradul de compatibilitate cu
: structura de compatibilitate cu postul, atat in cazul competentelor, cat si al
celor opt carateristici comportamentale.

g » Perspectiva companiei privind deservirea - gradul de concordanta dintre
perspectiva individului §i perspectiva companiei cu privire la deservirea
clientilor.

» Consideratii privind interviul - pe scalele unde punctajul obtinut de D-soara.

lancu nu s-a incadrat in structura de compatibilitate cu postul, se ofera sugestii
privind interviul pentru a facilita procesul de selectie.

Va rugam sa consultati ghidul utilizatorului pentru informatii suplimentare privind
folosirea acestor rezultate in raport cu Mihaela.
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Mihaela lancu

Perspectiva deservirii clientilor

Sumarul caracteristicilor comportamentale

Zona evidentiata mai Inchis reprezinta structura de compatibilitate cu postul pentru rolul Servicii Clienti.
Cadranul mai mare indica punctajul ei.

Punctajul de distorsiune in ce priveste aceasta evaluare este 9. Scala distorsiunii indica sinceritatea cu
care a raspuns respondentul. Intervalul pentru aceasta scala este de la 1 la 10, punctajele mai ridicate
indicand sinceritate mai mare.
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Mihaela lancu

Perspectiva deservirii clientilor

Caracteristicile comportamentale

Tncredere

e Circumspect/i s amw: cemmmwammsy ©  Increzitor/oare
e Prudent/i 1 2 3 4 8 9 10 e Indulgent/a
e  Sceptic/a e  Optimist/a

Structura 5-7 Punctajul 6

Comentarii cu privire la Tncredere

Probabil D-soara. Iancu doreste s creadd ca majoritatea clientilor sunt destul de cinstiti. S-ar putea sa ii fie greu sa-i
creada pe clienti fard sa aiba dovezi in acest sens, dar ar trebui sa fie dispus/a sé le acorde incredere 1n afara de cazul
cand existd argumente contrare. In general, atitudinea ei este ezitanti dar binevoitoare.

e Discret/a
e Diplomat/a
e Rezervat/a

e Franc/a
e (Clar/a
e Sincer/a

Structura 6-9 Punctajul 8

Comentarii cu privire la Tact

Evident ea se straduieste sa fie destul de atent/a cu privire la utilizarea limbajului diplomatic atunci cand raspunde
nevoilor clientilor. Cu sigurantad se gandeste la modul in care ar putea fi interpretate remarcile ei. Probabil ea este
considerat/a o persoana amabila si diplomata, desi rabdarea sa cunoaste limite.

Empatie

e Detasat/a o fintelegitor/oare
e Indiferent/a a 5 3 A 8 9 10 e Compitimitor/oare
e Distant/a e Sensibil/a

Structura 5-7 Punctajul 7

Comentarii cu privire la Empatie
In general, D-goara. lancu manifesta usor simpatie si intelegere pand acolo incat sa-gi permité sa se implice activ in
satisfacerea nevoilor clientilor. Ea manifestd o dorinta puternica de a fi de ajutor clientilor cu care intra in contact.

Constiinciozitate

e Nesigur/a Y A Y A A e Meticulos/oasa
e Atitudine degajat. 2 3 4 5 6 10 e Deosebit/a
e Apatic/a e Responsabil/a

Structura 7-9 Punctajul 8

Comentarii cu privire la Constiinciozitate

Mihaela pare o persoand constiincioasd, care nu va renunta la angajamente sau promisiuni facute supervisorilor sau
clientilor daca nu este impiedicat/a de anumite circumstante mai presus de vointa sa. Ea intreprinde sarcinile cu
atentie si abnegatie, lucru care ar trebui sa fie evident pentru clienti.
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Mihaela lancu

Perspectiva deservirii clientilor

Caracteristicile comportamentale(continuare)

Conformare

° Inventiv/a y Z IS Tradigionalist /a
e Spirit liber L 2 3 & & S e Docil/i
¢ Independent/a e Conventional/a

Structura 6-8 Punctajul 6

Comentarii cu privire la Conformare

D-soara. Iancu poate pune la indoiala ceea ce spun sau fac ceilalti dar respecta in general regulile organizatiei. Ea 1si
manifestd increderea de sine dar se conformeaza cand instructiunile venite din partea supervizorilor sunt considerate
esentiale sau obligatorii.

Concentrare

< A— <
e Neatent/a PSR e Atent/a
e Preocupat/a 1 2 3 4 5 - 10 e Consecvent/a
e Ineficient/a e Eficient/a

Structura 6-8 Punctajul 10

Comentarii cu privire la Concentrare

D-goara. lancu are o putere mare de concentrare. Ea nu permite de obicei factorilor externi sa-i afecteze respectarea
prioritatilor curente. Ea manifesta abilitatea exceptionald de a se concentra si este dificil sd-o intrerupi sau sa-i
distragi atentia de la Indeplinirea sarcinii curente.

Amabilitate

e Abil/a y T e Y e Politicos/oasi
e Impulsiv/a 1 2 3 4 5 6 10 e  Civilizat/a
e Nepoliticos/oas e Manierat/i

Structura 7-9 Punctajul 8

Comentarii cu privire la Amabilitate

In general Mihaela pare o persoani destul de prietenoasa. Ei i place si vorbeasca aproape cu oricine si probabil va
face eforturi sa comunice cu clientii pe un ton amical si calm. Ea este capabil/a sa evite certurile si confruntarile; este
destul de probabil ca va asculta cu atentie nevoile clientilor i va discuta cu amabilitate.

Flexibilitate
e Intransigent/a Adaptabil/a

Ay .
- Y yA—
. 1 2 3 4 8 9 10 N
e Prevazitor/oare e Apreciaza

abordarile noi
Structura 5-7 Punctajul 10

Comentarii cu privire la Flexibilitate

Ea este atat de receptiv/a la schimbari, incét ceilalti pot considera ca este o provocare sa tind pasul cu ea cand
propune noi abordari pentru indeplinirea sarcinilor. Ea apreciaza foarte mult noile idei, concepte si metode de
imbunatatire a activitatii. Ea pare sa aiba o atitudine inovatoare.
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Mihaela lancu

Perspectiva deservirii clientilor

Competente

Zona evidentiata mai Inchis reprezinta structura de compatibilitate cu postul pentru rolul Servicii Clienti.
Cadranul mai mare indica punctajul ei.

Abilitati lexicale — Capacitatea de a
intelege sensul cuvintelor cand sunt 1 2 3 4 5
folosite in propozitii

Abilitatile de calcul — Capacitatea de a A
intelege conceptele matematice de baza si 1 2 3 4 5

rezolvarea problemelor de calcul

Procentul de compatibilitate cu postul

Procentul de compatibilitate cu postul reflectd concordanta dintre rezultatele obtinute de D-soara.
lancu si structura de compatibilitate cu postul conform celor opt caracteristici
comportamentale si celor doua competente. Pentru Mihaela, compatibilitatea cu pozitia
Servicii Clienti este 82%.

Compatibilitate | | 82%
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Mihaela lancu

Perspectiva deservirii clientilor

Perspectiva companiei privind deservirea

Mihaela a raspuns la 49 de intrebari legate de deservirea clientilor. Raspunsurile la aceste intrebari indica
perspectiva ei in ce priveste deservirea clientilor. Raspunsurile furnizate de catre companie reprezinta perspectiva
acesteia §i sunt comparate cu raspunsurile date de Mihaela. Punctajul indica procentul de concordanta intre
raspunsurile ei si cele furnizate de companie.

Procentul de 78%
concordanta

In urma analizirii perspectivei companiei cu privire la deservirea adecvata a clientilor si cea a opiniei indicate de D-
soara. lancu, dupa cum reiese din raspunsurile sale, s-a constatat cd urmétoarele perspective sunt in contradictie.
Unele reprezinti probleme care necesita atentia dumneavoastra.

PERSPECTIVE iN CONTRADICTIE RASPUNSUL EI
Nu pot solutiona toate problemele unui client; unele trebuie delegate sau abandonate. Da
Clientilor le este indiferent cu céte persoane trebuie sa vorbeasca atata vreme cat obtin Da

raspunsurile dorite.

Unii clienti gasesc solutii mai bune pentru anumite probleme decat pot eu gasi. Nu
Daca se_sigez ca un client denigreaza un alt departament al companiei, trebuie sa apar imaginea Da
companiei.

Slujba ta presupune sa rezolvi efectiv problema clientului, §i nu sa asculti cu compatimire. Nu
Este posibil deseori sa satisfaci un client daca 1i explici motivele pentru care nu are dreptate. Da
Daca un client iti spune ca nu ai dreptate, cel mai bun lucru pe care poti sa-1 faci este sd-ti aperi Da

punctul de vedere initial.

Niciodata nu ar trebui sa le dau ocazia clientilor mei sé creada ca stiu mai multe detalii decdt mine Da
despre produsele mele .

Clientilor nu le pasa daca ii strigi pe nume atata timp cat sunt bine serviti. Da
Clientilor nu le place si li se puna multe Intrebari. Da
Ar trebui sa incerc sa ma obisnuiesc cu politica si procedurile din compania unde lucrez chiar Da

daca acestea vin in conflict cu serviciile de buna calitate oferite clientilor, in loc sa Incerc sa le
schimb.
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Mihaela lancu

Perspectiva deservirii clientilor

Consideratii privind interviul
Zona evidentiata mai inchis reprezinta structura de compatibilitate cu postul pentru rolul Servicii Clienti. Punctajul

obtinut de D-soara. lancu nu se Incadreaza in structura de compatibilitate cu postul pentru domeniile prezentate mai
jos. Informatiile si intrebarile din cadrul interviului au rolul de a facilita procesul de selectie.

Concentrare — Tendinta de a raméane
concentrat asupra unui obiectiv in ciuda 1 2 3 4 5 9 10

surselor de distragere a atentiei

Structura 6-8 Punctajul 10

Consideratii privind interviul

Punctajul lui Mihaela este superior structurii de compatibilitate cu postul pentru aceastd pozitie. Determinarea
intensitatii concentrarii sale ar putea fi utila. Aceste intrebari din cadrul interviului au ca rol relevarea abilitatii ei de
a-si redirectiona interesele atunci cand este necesar. Cateva intrebari tipice ar putea include:

e Descrieti o situatie din trecut 1n care ati reusit sa va redirectionati cu succes centrul atentiei de la un obiectiv la
altul datorita nevoilor reale din momentul respectiv.

e Cum v-ati caracteriza nivelul de atentie si de concentrare? Ce imbunatatiri ati avea in vedere pentru a va
dezvolta performanta in acest sens?

Flexibilitate — Tendinta de a explora noi
abordari in desfisurarea activitatilor 1 2 3 4 8 9 10

Structura 5-7 Punctajul 10

Consideratii privind interviul

Punctajul obtinut de D-goara. lancu pe scala de flexibilitate este destul de ridicat. Acest punctaj este superior
structurii de compatibilitate cu postul pentru aceasta pozitie. Interviul trebuie sa sublinieze disponibilitea ei de
evitare a tendintei de schimbare a metodelor fara un motiv temeinic. Este posibil sd fie necesara acomodarea cu
procedurile de la locul de munca, iar determinarea acesteia poate fi facuta cu ajutorul raspunsurilor la intrebari.
Cateva Intrebari tipice pot include:

e Descrieti-mi o situatie recenta in care ati respectat procedurile corespunzatoare acelui post, in ciuda faptului ca
ar fi existat o modalitate mai eficienta §i mai simpla de a va realiza obiectivul.

e  (Cat de utila mai poate fi o procedura daca este depasita? Dati un exemplu despre cum ati solutionat aceasta
problema recent.
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