GUIO D'ENTREVISTA ESTRUCTURADA

Agent d'atencio al client - 45 minuts

Vuit preguntes iguals per a tots els candidats, rabrica d'l a 5 per pregunta, espai per a evidéncies i taula
ponderada final. Substitueix les competéncies, els pesos, les preguntes i els ancoratges pels de la teva
vacant.

Com fer servir aquest guio

e Abans: imprimeix o obre una copia per candidat, omple les dadesii rellegeix els ancoratges de la
rabrica.

e Durant: llegeix cada pregunta tal com esta escrita, deixa silenci, fes servir els sondeigs sila
resposta es queda en el genéric. Anota frases literals i marca la puntuacio tan bon punt acabi la
resposta.

e Després: completala taula ponderadailarecomanacié abans d'obrir I'entrevista seglient o de
comentar-ho amb ningu.

Dades de lI'entrevista

Candidat/a

Lloc de treball Agent d'atenci6 al client
Entrevistador/a

Format Telefonica/ videotrucada / presencial
Dataihora

Gravacio Informat i consentiment obtingut: si/ no

Obertura (3 minuts)

«Et faré les mateixes vuit preguntes que a la resta de candidats, en el mateix ordre, i prendré notes
mentre respons. Algunes et demanaran exemples concrets de situacions que hagis viscut; com mes
especific siguis, millor. Al final tindras deu minuts per a les teves preguntes.» Si es grava l'entrevista,
informar-ne aquii demanar el consentiment.

Bloc 1 Orientaci6 al client (pes 30 %) - 10 minuts

Preguntal: Conductual
Explica’'m una ocasio en que un client estava molt molest per alguna cosa que no depenia
de tu. Queé vas fericomvaacabar?

Que cal escoltar: Sisepara I'emocié del client del problema, si assumeix la gestié encara que la causa fos alienai
sitanca amb un resultat. Sondeigs: «qué vas dir exactament?», «qué va passar després amb aquell client?».

1. Insuficient 3 Adequat 5. Destacat

Culpael clientoun altre Descriu una accio propia raonable Reconeix I'emoci6, assumeix el
departament; no descriu cap accio (escoltar, explicar, derivar) pero problema, proposa una solucid dins
propia; I'exemple és genéric. sense resultat clar o sense del seu marge, fa seguiment i
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| seguiment. explica el resultat concret.

Puntuacié: 01 O2 O3 [O4 O5

Evidencies (frases literals del candidat):

Pregunta 2 - Situacional
Imagina que un client et demana una cosa que la politica de I'empresa no permet i
insisteix a parlar amb un responsable. Com ho gestiones?

Queé cal escoltar: Siexplica el perqué de la norma sense amagar-s'hi al darrere, si ofereix alternatives i si sap quan
escalar. Sondeig: «i si continua insistint?».

1. Insuficient 3 Adequat 5. Destacat
Cedeix per evitar el conflicte o es Explicalanormaiescala Explica el motiu, ofereix una o dues
limita a repetir «<no es pot». correctament, pero sense oferir alternatives realsiescalade
alternatives. manera ordenada deixant el client
informat.

Puntuacié: 01 O2 O3 O4 0O5

Evidencies (frases literals del candidat):

Bloc 2 - Resolucioé de problemes (pes 25 %) - 8 minuts

Pregunta 3 - Conductual
Parla'm d'un problema recurrent que vas detectar a la teva feinai del que vas fer perqué
deixés de repetir-se.

Que cal escoltar: Sivaidentificar la causa i no només el simptoma, si la iniciativa va ser seva i si en va mesurar
I'efecte. Sondeig: «com vas saber que era recurrent?».

1 Insuficient 3 Adequat ‘ 5. Destacat

No troba cap exemple o descriu un Vadetectar el patroi el vareportaro | Vaanalitzar la causa, va proposar i

problema que varesoldre una altra hivaaplicar una solucio parcial. aplicar un canvi (plantilla, procés,
persona. avis) i pot dir quant es va reduir el
problema.
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Puntuacié: 01 O2 O3 O4 O5

Evidencies (frases literals del candidat):

Pregunta 4 - Conductual
Descriu una situacio en que no tenies tota la informacio per ajudar un client. Que vas fer?

Queé cal escoltar: Sibusca lainformacié de manera activa, si gestiona I'espera del client i sino s'inventa

respostes.
1. Insuficient 3 Adequat 5. Destacat
Vaimprovisar unaresposta o va Va consultar un company iva Vadir el que sabiai el que no, va
deixar el client sense seguiment. respondre més tard, sense fixar un termini amb el client, va
gestionar I'espera. buscar larespostailava
documentar per a la proxima
vegada.

Puntuacio: 01 O2 O3 O4 0O5

Evidencies (frases literals del candidat):

Bloc 3 - Comunicacio escritai oral (pes 20 %) - 8 minuts

Pregunta 5 - Conductual
Explica’'m una vegada que vas haver d'explicar una cosa complicada (una factura, una
incidéncia tecnica, una condicid del contracte) a algu que no ho entenia.

Que cal escoltar: Si adapta el llenguatge a l'interlocutor, sicomprova que ho ha entésii si estructura I'explicacio.
La mateixa resposta és també una mostra de comunicacio oral.

1 Insuficient 3 - Adequat 5. Destacat

Explicacié confusa; no adapta el Explica amb claredat pero sense Fa servir un exemple o una

llenguatge; no comprovala verificar que I'altre ho ha enteés. analogia, va per parts, comprova la

comprensio. comprensio i ho resumeix per escrit
després.
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Puntuacié: 01 O2 O3 O4 O5

Evidéncies (frases literals del candidat):

Pregunta 6 - Situacional
Si haguessis de respondre per xat a un client que escriu en majuscules i amb faltes de
respecte, que li escriuries al primer missatge?

Que cal escoltar: To professional sense fredor, focus en el problema, limits clars si el tracte és ofensiu.

1 Insuficient 3 Adequat 5. Destacat

Respon al to amb el mateix to, o Missatge correcte i neutre, centrat | Reconeix la moléstia, redirigeix cap

ignora l'agressivitatino posa limits en el problema. al problema amb una pregunta

quan toca. concretai, si cal, marca el limitamb
educacio.

Puntuacio: 01 O2 O3 O4 0O5

Evidencies (frases literals del candidat):

Bloc 4 - Tolerancia a la pressio (pes 15 %) - 4 minuts

Pregunta 7 - Conductual
Descriu el dia més saturat que recordis en una feina d'atencio al public. Com vas prioritzar
i com et vas sentir en acabar?

Que cal escoltar: Criteri de prioritzacio explicit, gestio de la propia emocio i recuperacié després. Sondeig: «quée

vas deixar sense feriperqué?».

1 Insuficient 3 - Adequat ‘ 5. Destacat

No prioritza («feia el que anava Prioritza amb algun criteri pero no Criteri clar (urgéncia, impacte,
arribant») o descriu un bloqueig explicacom va gestionar la pressio. | client), demana ajuda quan tocai
sense recuperacio. descriu com es varecuperar.

Puntuacié: 01 O2 O3 O4 0O5

Evidencies (frases literals del candidat):

Guio d'entrevista estructurada - voicit.com - Voicit grava I'entrevista, la transcriu i omple aquesta rabrica amb les evidencies de
cada competéncia.



Bloc 5 - Treball en equip (pes 10 %) - 4 minuts

Pregunta 8 - Conductual

Explica’'m una ocasioé en que un company va cometre un error que va afectar la teva feina
amb un client. Qué vas fer?

Que cal escoltar: Siresol primer i ho comenta després, si parla directament amb el company i si evita culpar-lo

davant del client.

1. Insuficient 3 Adequat 5. Destacat

Culpa el company davant del client Ho resol amb el clienti ho comenta Ho resol, parlaamb el company en
o ho escala sense parlar-hi. amb el company, sense res més. privat i proposa alguna cosa perque
no es repeteixi.

Puntuacié: 01 O2 O3 O4 O5

Evidencies (frases literals del candidat):

Tancament (8 minuts) i resultat

Preguntes del candidat, passos seglents i terminis. Completa la taula abans d'obrir I'entrevista segient.

Competencia Puntuacioé mitjana Ponderada (mitjana x
pes)

Orientacio al client 30%

Resolucié de problemes 25%

Comunicaci6 escritai oral 20%

Tolerancia ala pressio 15%

Treball en equip 10 %

Total sobre 5 100 %

Recomanacio (passa/ no passa) i punt a explorar a la fase segient:
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Banc de 20 preguntes addicionals per competéncia

Per a quan canviis de vacant o necessitis una pregunta de reserva. Cadascuna necessita la seva propia
rubricad'l a5 abans de fer-la servir en una entrevista estructurada.

Orientacio al client

e Explica'mI'Ultima vegada que vas fer alguna cosa per un client que no entrava en les teves funcions.
e Descriu una situacio en que vas haver de donar una mala noticia a un client. Com la vas preparar?

e Que faries si detectes que un company esta donant informacidé incorrecta a un client?

e Parla'md'unclient que vas recuperar després d'una mala experiéncia.

Resolucié de problemes

e Explica'm unadecisi6 que vas prendre amb informacié incompleta. Com la vas prendre i que va
passar?

e Descriu un procés que vas millorar per iniciativa propia. Com vas mesurar la millora?

e Siunaeinaque fas servir cada dia deixa de funcionar en plena jornada, qué fas els primers deu
minuts?

e Parla'md'un error teu que va afectar un client. Com el vas corregir?

Comunicacio escritai oral

e Descriu un missatge escrit que vas haver de redactar amb especial cura. Que vas tenir en compte?

e Explica'm unavegada en qué un malentées va venir d'alguna cosa que vas escriure o dir. Que vas
canviar després?

e Sihas deresumir unaincidéncia de vint minuts de trucada en tres linies per al teu supervisor, qué hi
inclous?

e Com adaptes la teva manera de parlar quan el client té molta pressa?

Toleranciaala pressio

e Explica'm una situacio en qué vas rebre critiques injustes. Com vas reaccionar en el momenti
després?

e Descriu com organitzes la teva jornada quan el volum de feina supera el que pots atendre.

e Que fas perdesconnectar després d'un dia especialment dificil?

¢ Imagina que dos supervisors et demanen coses urgents i contradictories. Qué fas?

Treball en equip

e Parla'md'unaocasi6é en qué vas ajudar un company encara que aixo endarreris la teva propia feina.
e Descriu un desacord amb un company sobre com atendre un client. Com el vau resoldre?

¢ Quinainformacié comparteixes amb el torn seglient en acabar el teuicom?

e Explica'm alguna cosa que vas aprendre d'un company i que ara apliques cada dia.

Regles que mantenen I'entrevista estructurada
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Les mateixes preguntes, en el mateix ordre, per a tots els candidats al lloc de treball.
Sondeigs previstos («i tu quée vas fer exactament?», «com va acabar?»); no preguntes noves
improvisades.

Puntuacié en el moment, pregunta a pregunta, amb els ancoratges al davant.

Evidéncies literals, no impressions.

Si hi ha diversos entrevistadors, cadascun puntua per separat abans de comentar-ho.
Revisar la rubrica després de les primeres cinc o sis entrevistes: canviar les preguntes que no
discrimineni els ancoratges que s'interpreten de manera diferent.
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