Formular Mystery Shopping - vizita 2 - trimestrul |1l

Numele si adresa unitatii bancare: [2LEK... DAREON. n*& ﬁ.ME/\Qﬁ.ﬁ" Pt p;d_c}\sﬂ,u

Unitate bancara tip: A OB
Zone vizate': [ Rapida KConsiliere RCasierie MEasy 24 Banking BCR A' (_}Q&GU li\{:

Data vizitei Ziua Lu na
c}x]L oM |‘| MJ 0J D V %
ra vizitei:
Ora Minute

(2] £ o]

[ NA. .
| intre- Intrebare Raspuns ;J;nmt?;gg:z OBSERVATII
bare
iNTAMPINARE DE CATRE ANGAJAT 3
In momentul vizitei, at| avut acces in unitate? Nda 2
[1 nu, pentru ca Sfarsit

unitatea era inchisa
[l nu, pentru ca nu
Loy am fost lasat de

' agentul de paza,
mentionati ce a zis
agentul...............

Cand ati intrat in sucursala, ati fost abordat de catre
un angajat al bancii (in niciun caz agentul de paza, ez 3 I
2 care nu este salariat al bancii), care s-a oferit sa va ’

acorde asistenta, spre exemplu informatii despre 74 h #e
locatie sau locurile individuale de lucru?
Daca nu — toti angajatii vazuli pe o raza de 4-5 metri | Xjda — toti angajatii
erau ocupati cu alti clienti in acest timp? erau ocupati cu alti
clienti
5 L] nu - angajatii erau 3
a e
liberi, dar nu m-au
abordat

[l nu era nici un

- angajat prezent

| ZONA RAPIDA sau CONSILIERE, in cazul in care unitatea nu are zona raplda

In cazurile in care misteriosii constata ca zona rapida coincide cu casieria, vor semnala acest lucru prin raspunsul aferent

de la intrebarea 3. In cazul in care misteriosul este redirectionat de |la zona rapida la consiliere dupa ce isi expune cererea,

scenariul se va aplica, iar angajatul care ofera informatii va fi punctat. Daca nu se identifica zona rapida, se aplica scenariul

In zona consiliere. -

| Ati putut identifica zona rapida? [lda

| [l da, dar acolo se

| desfasoara doar

: operatiuni de casierie
{da, dar am fost

redirectionat spre 5

consiliere '

LI nu am identificat

zona rapida

[ unitatea nu are

~zona rapida
Erau clienti aflati la coada (cel putin o persoana) in

i e ! [lda 4a
4 zona rapida/consiliere? b -
Mentionati cate persoane erau in fata VS E )'0

"Seva aplica in toate unitatile cu zona rapida si Easy 24 Banking
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NA.

i itr:tre— Intrebare Raspuns :m?;gzrrz OBSERVATII
are
' In cazul in care ati asteptat, ati fost redirectionati de | [] da
‘ catre angajati catre masutele libere (cu angajati | [ nu
e prezenti, neocupati cu alti clienti)? L1 nu existau masute 5
j libere (cu angajati
' Mentionati cate minute ati asteptat.................. prezenti, neocupati
S S STe e G = i T cu alti clienti)
Cand ati interactionat cu un angajat ati fost
T PR F, : Llda
5 intampinat cu o formuld de salut? (Lucratorul bancar 6
1) trebuia sa faca acest lucru inainte sa il abordati dvs.) Mnu
6 Angajatul a initiat conversatia? (ex. Bine ati venit! | Klda 7
; etc.) = [ nu 3
i Angajatul trebuie sa va arate printr-un zambet ca va ﬁnangajatul v-a
va ajuta cat de mult posibil. V& rugam sa marcati cea | zambit sau cel putin
mai buna descriere a expresiei faciale a angajatului: | v-a intampinat cu un
7 scurt zambet 8
Ll angajatul a avut o
expresie neutra
[l angajatul parea
ursuz sau apatic e |
Angajatul trebuie s& mentina contactul vizual cand va | %4 in general,
intampina si pe tot parcursul discutiei, acordand |"angajatul a pastrat
8 astfel intreaga sa atentie. Va rugam sa marcati | contactul vizual 9
comportamentul angajatului: [1angajatul nu a

pastrat contactul

vizual

Situatie pentru vizita:

Situatie pentru vizita:

Varianta 1: Clientul misterios: Buna ziua! As dori o solufie pentru a imi putea plati facturile fard a fi nevoie sa vin la banca. Exista vreo
solutie in acest sens?
Varianta 2: In unitatile in care s-a amenajat zona Easy 24 Banking: Lucrez pana seara tarziu si nu reusesc sa ajung la banca, in timpul
orelor de program, (pentru a-mi face platile sau constitui depozitele). Ce solulii exista in acest sens?

Angajatul trebuie sa prezinte din proprie initiativa mai multe solutii. Nu insistati si nu induceti sub nici o forma prin Tntrebari ajutatoare
prezentarea mai multor variante.

Lucratorul bancar trebuie sa puncteze:

Varianta 1: Direct debit/ Standing Order
Varianta 2: Plati facturi la ATM

Varianta 3: Serviciul de efectuare operatiuni prin
Canale Alternative BCR — Alo 24 Banking si Click 24
Banking?

Obs.
Daca la Varianta 3 a fost prezentat doar unul dintre
canale se va considera 0.

Dacé nu a prezentat niciuna din variante se va aplica
penalizare de la intrebarea 9 /a 16

g da, a prezentat cel
putin una dintre
variante:

- Direct debit /
Standing Order-

lati faciﬁm
_<Alo 24 Banking si

~Click 24 Bankm_g___ﬁ,/

e T S

Incercuiti
varianta/variantele

prezentate

[l nu a prezentat
niciuna dintre
variante

10

13
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NA.

Urmatoare

EF’}—

i:r;z‘:rrr-;- Intrebare Raspuns A fritrebare OBSERVATII
e e AR DA [
’ toate cele 3 beneficii
a) Evitarea riscului neplatii la timp a unor )bqeia;ﬂifrezehtat -
furnizori: se poate refuza plata unei facturi,
10 printr-o cerere; nu se utilizeaza numerar 11
pentru plata
! b) Costuri reduse: comision avantajos pentru I_-_da, = prezgntaﬂ
singur beneficiu
' dneicr [l nu, nu a prezentat
; c) Flexibilitate: instructiunile de plata pot fi | . . A
modificate oricand? Ho it [
, Se noteaza si se calculeazd in punctajul final beneficiile acelor ,oroduse care se prezinta (ex: direct debit). Nu se depuncteaza |
faptul ca nu s-au mentionat beneficii pentru produsele care nu au fost prezentate initial ca alternative.
| Angajatul din zona rapida/consiliere mentioneaza | [l da, a prezentat ‘ﬁr\d o ‘ELL.J /Yﬂ
! costurile serviciului Direct Debit/Standing Order: ambele variante
| 11 a) activare gratuita LI da, a prezentat 12
b) reducere de 50% fata de comisionul standard | numai o singura
; la operatiunile efectuate prin acest serviciu? varianta W
a _ - I nu (j\D %\UQ v
Angajatul din zona rapida/consiliere mentioneaza
| documentul necesar pentru activarea serviciului Direct | [ da
[ 2 Debit/Standing order: [1nu 13
| - Mandatul de debitare directa/Contract privind plata
i prin Standing Order? )
Angajatul din zona rapida/consiliere mentioneaza | .
urmatoarele avantaje/beneficii  pentru  utilizatorii mda, angajatul
Serviciului plati facturi la ATM: mentioneaza cel
; putin 1 element din
’ 13.1 Economie de timp si confort cele 2 capitole
- a) clientul evita aglomeratia care se poate ivi la | prezentate (13.1 sau
! ghiseele unitatilor/furnizorii de utilitati 13.2)
i b) clientul poate plati si dupa orele de program
| avand in vedere ca ATM-ul functioneaza | [1nu
! 24h/24
! c) utilizarea serviciului nu implica costuri pentru 14
13 client
d) tranzactiile efectuate se regasesc in chitantele
' emise la ATM la finalul fiecarei operatiuni de
plata si in extrasul de cont de card ce poate fi
solicitat de la orice unitate BCR
13.2. Independenta si libertate de miscare
a) posibilitatea platii atat a propriilor facturi cat si
a facturilor altor persoane |
| b) posibilitatea efectuarii platilor de la orice ATM {
| al BCR, din orice localitate, alta decat cea de
: resedinta, in orice zi, la orice ora; BCR are
| cea mai extinsa retea de ATM-uri din tara? B
5 Angajatul din zona rapida/consiliere mentioneaza
toate documentele necesare pentru activarea
. serviciului plati facturi la ATM: X da
| 14 a) copie BI.Cl [ nu 15
! b) copie dupa ultima factura de la furnizorul
i pentru care se incheie serviciul
_ c) conventie pentru efectuarea de plati la ATM?
: Angajatul din zona rapida/consiliere mentioneaza da, a mentionat cel
5 urmatoarele avantaje/beneficii pentru Serviciul de | putin 3 avantaje/
15 | efectuare operatiuni prin Canale Alternative BCR — | beneficii 16

Alo 24 Banking BCR si Click 24 Banking BCR:

[l a mentionat 2 sau
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NA. 5
intre- intrebare Raspuns :lfmraégz:‘: OBSERVATII
bare
a) economie de timp - efectuarea de operatiuni | mai putine avantaje/
| bancare fara a fi necesara deplasarea clientului la | beneficii
i unitatile teritoriale [l nu a mentionat
! b) independenta - clientul nu depinde de programul | niciun avantaj/
i bancii pentru efectuarea operatiunilor bancare prin | beneficiu
I canale alternative
: c) confort - posibilitatea administrarii de la distanta a
| conturilor bancare, inclusiv din strainatate
i d) diversitatea operatiunilor ce pot fi efectuate
| e) eficienta - costuri reduse fata de ghiseu:
' - cu 75% pentru platile prin Click 24 si cu 50% pentru
! platile prin Alo 24
! - comision zero pentru obtinerea informatiilor
; personalizate prin canale alternative si pentru
i operatiunile de schimb valutar
. f) siguranta - accesul la serviciu are 3 niveluri de
securitate: nume  utilizator, codul PIN pentru
! protejarea dispozitivului Token si codurile unice OTP .
' (One Time Password) si DS (Digital Signature) e
generate de Token !
g) suport tehnic oferit nonstop, fie prin apelarea -!
telefonica a Contact Center, fie prin email, la adresa
suport. direct@bcr.ro? ' [
Angajatul din zona rapida/consiliere mentioneaza
programul si modul de acces la canale alternative
BCR:
a) Alo 24 Banking BCR este disponibil zilnic, de luni
pana duminica, intre orele 8.00 si 22.00, prin apelarea ﬂda, a prezentat
| Contact Center, la unul din urmatoarele numere de | ambele variante a) si
- telefon: b)
| i6 - 0801.0801.227 apelabil din reteaua 17
! Romtelecom, taxabil la tarif local indiferent de | (] da, a prezentat 1
! locul din tara de unde este apelat singura varianta:a)
| - 021/407.42.00 apelabil din orice retea din tara | say b)
! si din strainatate, taxabil la tarif normal
‘ - 70801.227 apelabil prin intermediul serviciului | [] nu a prezentat nicio
Vodafone Easy Dial, taxabil Ia tarif normal varianta
b) Click 24 Banking BCR este accesibil 24 /7 prin
portalul BCR www.bcr.ro (la optiunea ,Conectare
» Click 24 Banking)? Cu e,
; In unitatile cu Easy 24 Banking BCR, angajatul v-a ﬁ’]da [
i comunicat cd existd o zona Easy 24 Banking in | [ nu 18 5
unitate? [l nu este cazul,
17 :
unitatea nu are Easy
; 24 Banking _
[ . | \
, In unitatile cu Easy 24 Banking, angajatul v-a explicat Llda 19 A [ AM»Q@&'
| in ce consta zona Easy 24 Banking? Y4 nu ‘\N\ 5 | 2
i 18 | Obs. Raspunsul este conform Notei din fisierul Retea |"[l nu este cazul, d ‘ : ;Tl
Easy 24 Banking unitatea nu are Easy p uﬁ&‘&{
| 24 Banking o }”‘ Cov ' Q'Q
j In unitatile cu Easy 24 Banking, angajatul s-a oferit sa | [| da 20 I/U«O },\Q
| va arate zona Easy 24 Banking si sa va explice cum | B¢hu -
i 19 se pot utiliza aparatele din aceasta zona? ] nu este cazul,
! unitatea nu are Easy
| e = 7w 24 Banking =
| Angajatul v-a intrebat daca mai poate sa va ajute si cu 21

Ad

4
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. NA.,

intre- intrebare Raspuns :;:;f;g:‘: OBSERVATII
bare
alte informatii (ex. Va mai pot ajuta cu ceva?) ? [ nu
Angajatul cu care ati discutat a incheiat conversatia | \
o1 cu dvs. spunand “va multumesc ca ati venit la BCR si }.'ﬂda 29
! va asteptam sa reveniti!” (sau alta formula similara de | [ nu
; incheiere)?
| Angajatul s-a plans in fata dvs. de problemele interne | [1 da, mentionati
‘ 22 | ale bancii? (ex: nefunctionare sistem informatic) subieetul..|......... 23
| X nu
l 23 Angajatul a parasit ghiseul/biroul in timpul discutiei cu | [] da 23a
! dvs.? HMnu 24
Daca da:
! [l da
1) si-a cerut scuze pentru intreruperea discutiei, [0 nu
|
| 23a | 2)v-a comunicat motivul pentru care a plecat, [Jda 24
i Onu
| |
i 3) v-a spus timpul in care v-a reveni? 1 da
- Ll nu
; Angajatul a Tntrerupt discutia cu dvs. (a telefonat ¢
| 24 | cuival a inceput din proprie initiativa o discutie cu un :ﬁida 22453 i %WL Mﬁﬁhh
i coleg/ alte activitati)? ' o
i Daca da, motivul intreruperii a fost legat de intrebarea | [l da 25
243
| dvs.?’ _ K nu
Angajatul a fost intrerupt de un coleg sau de un | Kda 25a
(=25 A,
.| telefon primit? [ nu 26
‘ Daca da, angajatul a dat prioritate discutiei cu dvs.? W da
| 25a | (ex. s-a scuzat ca este ocupat si a continuat discutia Flnit 26
'. cu dvs.)
T Ati putut sa vizualizati date personale ale clientilor, din | [ da 27
.~ “7 | documente aflate pe ghigeuﬂbwoul angajatului? ¥ nu o =3
% 27 Angajatul avea pe birou mancare, bautura (exceptand | [l da 28
| | paharul cu apa), reviste, carti? 3 nu

lotati numele angajatului cu care ati discutat (daca este posibil) . Lbf‘H i:e.' ((ﬁ g U N“e D Céﬂ

ZONA DE CASIERIE (ex: schimbarea unei bancnote de 1 milion lei in cupiuri mai mici sau plata unei facturi)

[da

V-ati apropiat de zona de Casierie. In cazul in care
ati asteptat la rand (mai mult de 5 persoane), ati fost
redirectionat de catre angajati catre ghiseele libere

(cu angajati prezenti)? i,

Ll nu

LI nu existau ghisee
libere (cu angajati

28 Mentionati cate persoane erau in fata dvs..... prezenti) 29
{ ™ nu este cazul, .
Mentionati cate minute ati asteptat...... ... pentru ca in ( / )
unitatea nu era < ID_M\ : :
- | coada =
Intrebare valabila numai in unitate tip A:
In cazul in care era coada (mai mult de 5 persoane), s
29 ati fost abordat de catre un angajat al bancii care sa 30
& % e A nu
va vorbeasca despre modalitati de plata a ratelor/ KJ
facturilor fara a sta la coada? i
;BSDECTE LEGATE DE ANSAMBLUL UNITATII
?E) “Ati observat angajati care mancau, mestecau guma | [ da o
= sau fumau in banca (in locuri vizibile pentru clienti)? | g nu
5 UZ INTERN



_l numai o parte
dintre angajati purtau
ecusoane

6

NA. 2
intre- intrebare Raspuns drmetndi OBSERVATII
s a intrebare

31 Ati auzit angajati ai bancii care discutau probleme | [] da 30

2 personale ,in gura mare”? ¥inu

Toti angajati din aria dvs. vizuala purtau | [¥da, toti purtau
imbracamintea business? imbracamintea
(vezi codul vestimentar atasat) business
[ numai o parte
32 dintre angajati purtau 33
imbracamintea
business
[1 nici un angajat nu
purta imbracamintea
__________ . business S
Stativul cu pliante, brosuri si alte materiale | Xlda
promotionale trebuie sa fie plin si ordonat. Acesta | [1 nu
33 se prezinta intocmai asa? [l nu exista un astfel 34
de stativ
| Ati  observat In  unitate  formulare de
sesizari/sugestii/aprecieri? (vezi formular atasat) X da
V& rugam sa va uitati in: [l nu, pt. ca
- Inunul din stativele de birou A4/1/3A4, in partea | formularele lipseau
24 A4, stativ postat pe masuta din zona de asteptare | din ... ... . 35
eignti:- -~ T e N S e
- Blue Book (un biblioraft personalizat ce | ... ........................
reprezenta un instrument de informare pentru | ........ccooovvvreennnn.
clienti); (specificati)
- stativul cu pliante. s
Cum apreciati aspectul interior al unitatii? (ex. | Wingrijit
podeaua, geamurile, peretii curati etc.) [l santier in lucru
ingrijit
35 [ §ant_i_§r in lucru 36
neingrijit
L] neingrijit,
mekvati e
Temperatura mediului ambiant din unitate asigura | [Xda
un confort termic adecvat? [] nu, pentru ca
36 specificati 37
Dozatoarele cu apa potabila instalate in sucursald la | Xida
dispozitia clientilor aveau apa si pahare? (Incercati | [1 nu, pentru c& nu
sa serviti un pahar cu apa) dVeatie e
ar J o 38
: specificati
[ nu existau
y dozatoare -
Daca in cadrul sucursalei sau fin apropierea | [1da ; !
acesteia se afla un ATM si/ sau un ASV al BCR, | Xnu L ATM N
38 existau hartii Tmprastiate sau mizerie in jurul | 7] nu este cazul, 39 %SU
acestuia/ acestora? pentru ca nu exista
" ATM si/ sau ASV L
Angajatii din campul dvs. vizual aveau ecuson cu | [ numele afisat pe
numele la loc vizibil, atasat hainei? birou
Nytoti purtau
39 ecusoane " Sfarsit

UZ INTERN



NA,

[ nu este cazul, unitatea nu are

TS:';— intrebare Raspuns :mﬁgﬁ OBSERVATII
LI toti purtau
ecusoane, dar erau
imposibil de citit,
acestea fiind
acoperite
N _| ecusoanele lipseau
intrebdri care nu se puncteaza:
Ati fost abordat de catre un agent de paza (ex. pt. | .
il : = o Xda
1 dirijare, informati produse, solicitare act de Bl
identitate, altele) ? '
in cazul in care v-a abordat agentul de paza, [l v-a indrumat spre zona rapida
2 | spuneti ca doriti informatii legate de plata unor | Yaltele W—QW— Dbih %1-(\)\& olo-
e facturi. Ce reactie a avut agentul de paza? m‘\mgm
3 Ali observat pixuri disponibile pentru clienti? X da
i [ nu .
Lista/panourile electronice cuprinzand cursurile de
schimb valutar (corespunzatoare datei cand ati "K]da
efectuat vizita) era afisata in cadrul sucursalei?
Va rugam sa va uitati in: 1 da, dar difera valorile cursului
4 - Blue Book (un biblioraft personalizat ce | afisate in diverse locuri:
reprezenta un instrument de informare pentry | BX.... bl S i
clienti);
- Panouri electronice
- Pulturi cu afige de hértie A4 0 nu
Panouri cu cifre cartonate
Atl observat Ordinul ANPC afisat la loc vizibil? (vezi
5 formular atasat) Llda
JXjnu l-am observat
Exista cel putin un ATM in stare de functionare?
5 Xl da
[ nu
ASV-ul este in stare de functionare? Xda (display aprins)
[l nu
7 i

ASV

Va rugam oferiti comentarii suplimentare privind impresia voastré generala asupra vizitei:
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