	GENEL YETKİNLİK ALANLARI 
	YETKİNLİK TANIMLAMALARI / DAVRANIŞ BOYUTLARI

	MÜŞTERİ ODAKLILIK 
	Müşterinin ihtiyaçlarına, taleplerine ve şikayetlerine öncelik verme, müşteriyle açık ve etkili bir iletişim kurma, sorunlarının çözümü için kişisel sorumluluk duyma, sorunları müşterinin perspektifinden görebilme, müşterinin kurum için öneminin farkında olma, müşterinin beklentileriyle  ürün ve hizmetleri buluşturabilme.

	İLETİŞİM 
	Sözlü ve yazılı olarak doğru ve etkili bir biçimde iletişim kurabilme, durumlara karşısındakinin bakış açısıyla bakabilme (EMPATİ),  beden dilini iyi kullanma.

	TAKIM ÇALIŞMASI 
	Ortak hedeflere ulaşmak için diğer takım üyeleriyle gönüllü olarak çalışma, takımda güçlü bir “biz” ve moral duygusu oluşturma, başarıyı takım performansına göre tanımlama ayrıca başarı ve kazanımları kişiselleştirmek yerine takım üyeleriyle paylaşma, takımda belirgin bir işbirliği duygusu oluşturma.

	PROBLEM ÇÖZME 
	Farklı kaynaklardan doğru ve hızlı bir biçimde veri toplama, analitik ve mantıksal düşünme,, başarılı ve etkili çözümler üretebilme, ilişkileri iyi yönetme, öncelikleri belirleyebilme ve eldeki kaynakları bu önceliklere göre organize edebilme. 

	STRATEJİK DÜŞÜNME 
	Gelecekteki olasılıkları ve eğilimleri görebilme, geniş bir bilgi ve bakış açısına sahip olma, rekabetçi ve atılımcı stratejiler ve planlar ortaya koyabilme. Geleceği tahmin edebilme. 

	İNİSİYATİF ALABİLME 
	Yönlendirmeye gerek kalmadan çalışabilme, sorun çözmede aktif olma ve gerektiğinde yeni fikirler ortaya koyabilme. (sorumluluk bilincinin gelişmiş olması) 

	ANALİTİK DÜŞÜNME 
	Gereken verileri toplayıp anlamlı sonuçları yakalayabilme,  gerçek konuları saptayabilme ve ayrıştırma,  konular arasında analiz ve sentez yapma kabiliyeti. 



