Guia de Entrevista para Administradores y/o Asesores de Tienda

Paso 1 — Dé la bienvenida al candidato y ofrezca una breve descripcion de como seré la entrevista.

Paso 2 — Haga las preguntas de la entrevista.

Preguntas de la entrevista

Datos para considerar al evaluar

las respuestas

Historial de Trabajo e Intereses

1.

Describa su experiencia profesional y las
principales responsabilidades de cada trabajo que
ha tenido. (Instruccion para el Entrevistador:
Repase la solicitud y busque etapas en las que el
candidato no haya estado empleado).

¢ Por qué esta interesado en trabajar en Little Mic,
Mic y/o Movies?

Cuénteme sobre una experiencia de compra
positiva que haya tenido. ¢Qué fue lo que mas le
gustod o aprecio de la experiencia?

Tiene experiencia (preferiblemente en retail) en:
Servicio al Cliente, o trabajo en equipo.

Parece tener un historial de trabajo estable y
consistente.

Le interesa la moda, y las compras en general.
Le gusta interactuar con la gente y atender a
Clientes.

Destacé la calidad y eficiencia en el servicio al
cliente.

Disfruté aprovecharse de las rebajas/promociones.

Servicio al Cliente

1.

El servicio al Cliente es muy importante para Little
Mic, Mic y/o Movies. ¢Como ofreceria usted un
buen servicio al Cliente en nuestras Tiendas?

Cuénteme sobre alguna vez en la que haya tenido
que manejar una queja de un Cliente.

(Instruccion para el Entrevistador: Por favor lea las
siguientes instrucciones al candidato).

Ahora haremos una dramatizacién. Yo interpretaré
el papel de Cliente y me gustaria que usted
interpretase el de Asesor de la Tienda. Le leeré la
situacién y cuando haya terminado, por favor
responda como asesor

Situacion 1. Hay una promocion de 30% de
descuento en toda la tienda. Usted estéa por la parte
del frente de la Tienda cuando entra una mujer.
Demuestre cémo atenderia a la Clienta.

(Instruccion para el entrevistador. Si el candidato
demuestra comportamientos de servicio efectivos
(saluda, hace preguntas, etc.), puede continuar con
la siguiente pregunta. Si el candidato no logra
demostrar un nivel de servicio efectivo, dele otra
oportunidad con la siguiente situacion.)

Situacion 2. Un segundo cliente entra a la Tienda.
Es un sefior que le encant6 la camiseta de Batman
gue vio en la vitrina y quiere ver mas productos de
este personaje. ¢Demuestre como le ayudaria?

Interactuaria de forma amistosa con el Cliente.
Intentaria entender y satisfacer las necesidades del
Cliente.

Demostraria conocimientos del producto y las
licencias

Escuch¢ al Cliente con atencion y sin interrumpir.
Simpatiz6 con los sentimientos del Cliente y se
disculpé.

Aseguro al Cliente que resolveria el problema.

Le dio una bienvenida apropiada al Cliente.

Hizo preguntas y escuché atentamente para
comprender las necesidades del Cliente.

Demostr6 habilidades interpersonales efectivas
(hizo contacto visual, sonrid, no tuvo dificultad en
expresarse, etc.).

Ofrecio asistencia.

Demostr6 comportamientos de venta efectivos
(venta sugestiva, mencion6 promociones, etc.).




Preguntas de la entrevista

Datos para considerar al evaluar
las respuestas

Trabajo en Equipo y Colaboracién

1. Cuénteme sobre alguna vez en la que un supervisor
/ pariente / maestro le haya dicho que no estaba
contento con su desempefio. ¢Como respondi6?

Enfoque en la gente
1. Describa uno de los equipos mas exitosos en
los que haya participado
e ¢ Que hizo que fuera exitoso?
e ¢ Qué funcion desempefio?
e ¢Cbmo se manejaron las diferencias
entre los miembros del equipo?
e ¢ Quelogro el equipo?

Con principios
1. Cuénteme sobre algun error que haya cometido

e ¢ COmo se descubrio el error?

e ;Qué acciones tom¢ para corregirlos?

e ¢ Qué hizo para no cometer el mismo
error en el futuro?

Escucho sin ponerse a la defensiva.
Hizo preguntas para entender mejor la situacion.
Utiliz6 la retroalimentacién para realizar cambios.

Describi6é una experiencia estresante

Mantuvo la compostura

Mostré un comportamiento profesional a pesar de
los demas

Utilizé métodos eficaces para lidiar con el estrés
Los resultados fueron positivos

Descubri6 el error por si mismo u otra persona lo
sefialo

Se disculp6 por el error cometido

Involucré a otras personas para corregir el error
Se hizo responsable de sus propias acciones

Paso 3 — Describa la Compafiia y sus beneficios.
Paso 4 — Responda las preguntas del candidato.

Paso 5 — Concluya la entrevista.




