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OBSERVATII

INTAMPINARE DE CATRE ANGAJAT

1

ln momentul vizltei, ati avut acces in unitaie? Xd"
I  nu, pentru ca
unitatea era inchisa
[] nu, pentru c6 nu
am fost lesat de
agentulde paze,
mentionali ce a zis
agenruL ._ . . . . . . . . . . . .

2
SfArgit

2

Cand ati int|at in sucursalS. ati fost abordai de ceire
un angalat al bencii (h niciun caz agentul de paz;,
care nu este salariat al b6ncii), care s-a oferft se vd
acofde asisten!., spre exemplu informalii despre
locatie sau locuri le individuale de lucru?

! d a

Xnu
3

Dacd nu - toli angajalii vdzuti pe o razi de 4-5 meki
erau ocupali cu alli c|renli in acest tirnp?

Fda - tot iangajal i i
erau ocupalicu ai l i
cl ienti
!  nu - angajal i ierau
libed, dar nu m-au
aboadat
0 nu era nicl un
anoatai Drezent

3

ZONA RAPIDA sau CONSILIERE, in cazulin care unilatea nu are zona rapida
In cazurile in care misieriogii consiat; d zona rapida coincide cu cas era, voT semnala acest lucru prin respunsul aferenl
de la intrebarea 3 In cazul in cafe flristeriosul este redirectionai de la zona rapide la consilere dup; ce igi expune ceaerea,
scenariul se va ap ica, iar angajaiul care oferd informalii va fi punctat. Dad nu se jdentificd zona rapid:, se aplica scenariul
in zona consil iere.

3

Ati putut identifca zona rapida? l ] d a
0 da dar acolo se
desfdqoard doar
operaliuni de casierie
\4da. dar am fost
reotrecltonar spfe
consltere
Ll nu am idenUficat

D unitatea nu are
zona raDldd

4

4
Erau clienli aflali la coad; (cel pulin o persoand) in
zona rapidd/consiliere?
l\y'entonatr uate persoale eral In lald dvs .

f d a

.E n, 5

1 Se va aplica in toate unit6tile cu zona rapldb 9 Easy 24 Banking
1
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OBSERVATII

In cazul in care ali a9teptat, ali fost fedireclonati de
cdtre angajali cdke m;sulele llbere (cu angajali
prezenli ,  neocupali cu al l i  cl ien! )?

l\,{erl io'rari  cj le ni lLle atr o$leptat .  .  . .  . .  .  .  . . .

Uda
!n !
! nLr existau masule
l ibere (cu angajal i
prezen!, neocupall
cu alt i  c ienti)

5

5
Cand ali interaclionat cu un angajat ali fost
intampinat cu o formula de salut? (Lucr5torul bancaf
trebuia se facd acest lucftr inainte sd il abordat dvs.)

! d a
,&nu

6

6 Angalatul a initiat conveEatia? (ex. Bine ati venitL
etc.)

Elda
! n u 1

7

Angajatul trebuie s5 vd araie printf un zambet c6 va
va ajub cat de mult posibil. Vd rugSm sd marcati cea
mai bund descriere a expresieifaciale a angajatului:

Fangalatulv-azamotl sau ce pultn
v-a intamp nat cu un
scurt zambet
l l  angajatul a avut o
expfes e neutfd
ll angajatul pbrea
uTsuz sau apattc

8

8

Angajaiul lrebuie se menUne contactul vizual cend v5
intampjnd 9i pe tot parcufsul disculiei,  acordend
astfel intrcaga sa atenlie. Vd rugSm se marcati
comportamentul angajatului:

Ein general,
'angajalula pbstrat
contaCtulvizual
! angajatul nu a
pdskat contactul
vtzua

I

Situatie pentru vizite:

Situat e pent.u vizita:

Vananb 1: Clientul nisteias: Buna ziual A$ dan o solutie pentu a ini putea p6ti factunb fdr' a fi nevoie se vin la banc1. Existd vreo
so/ulie i, acest sens?
Vananb 2: ln unitatile in care s-a anenajat zona Easy 24 Banking: Lucrez pana seara taEiu si nu reusesc sa ajunll la banca, in tinpul
arelotde prognn, (pentru a-niface platile sau canslitui depozitele). Ce solutiiexistA i, acestsens?

Angajalul lrebuie s; prezinte din pfopie inilialiva mai multe soluti Nu insistali $i nu induceli sub nici o forma prin intreberi ajuietoare
prezenlafea mai mulior vadante

Lucritorul bancar trebuie se puncteze:

I

Angajatul din zona rapida/consiiere vd propune:

Varisnta 1: Direct debiu Standing Order

Varianta 2: PldU factufi la ATIM

Varianta 3r Serviciul de efectuare operatiuni prin
Canae Alternatlve BCR Ao 24 Banking si Click 24
Banking?

obs.
Daca la Varianta 3 a fost prezentat doar unul dintre
canale se va consiclera 0.

Dacd nu a prczentat niciuna din variante se va aplica
penalzare de Ia intrebarea I la 16

Click 24 Bankino
- - ' ' j . - ' -

Incercuiti
varianta/variantele

pfezentate

[] nu a prezentat
nlciuna dintre
variante

)4 da a prezentat cel
putin una dintre
variante:

Direct debit /
Standing Order

i facturi la\Tl\,4-\

17

10

13

15
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OBSERVATII

1 0

Se precizeaza urmdtoarele avantaje/beneficii peniru
utilizatori serviclului Dlrect Debit:

a) Evitarea riscului nepli l i i  la t imp a unor
furnizori: se poate refuza plata une facturi,
printr-o cerere, nu se uUlizeaza numerar
pentru plata

b) Costufi feduse: comision avantajos pentr!
transfer

c) Flexibi l i tate: lnstructunile de plate pot f i
modrflcate oricand?

! da a pfezeniat
toate cele 3 beneficii

Xda,-€ prezentat 2

I da, a pfezentat 1
singur benefc u
Ll nu, nu a pfezentat
nici  un benef ic iu

1 1

Se noteaze gise calcLleazd in punctajul final heneficiile acelotp.oduse care se prezinta (ex:direct clebit). Nu se depuncteaza
tul ca nu s au mentianat beneficii Dentru

1 t

Angalatu din zona rap ddlconsiliefe menUoneaza
costurile serviciului Direct Debiustand ng Order:

a) activare gratuita
b) reducere de 50% fata de comis onul standard

la operatiunile efectuate prln acest serviciu?

Ll da, a prezentat
amoe e vananle
il da, a prezentat
numa o stngula
vaflanta

N U

1 2

S -.r \.-L;J/)o
I4b-\ ^rJJ AII.I -

fsl t\xj"-fAnt\rooJli.^)-l,fi'l ,

12

Angajatul  din zona rapida/consi iere menloneazj
documentui necesar pentrlr activarea serviciu ui D rect
DebiUStanding order:
- Mandatul de debitare directa/Contraci privind plata
orin Sia.dino Order?

f l  nu 1 3

13

Angajatul  dln zona rapida/cons l iere menl ioneazi i
urmdtoarele avantaje/benefici pentru utilzatorii
Serviciului plati factuf i la ATI\,4:

13.1 Economie de t imp si  confort
a) ciientu eviia aglomeraiia care se poate ivi la

ghiseele unitat i lor/ furnizor i  de ut i  i tat i
b) c l ientu poate plat i  s i  dupa orele de program

avand n vedere ca ATM ul functtoneaza
24h124

c) Lrtilizarea serviciului nu implica costuf pentru

d) tranzactiile efeciuate se regasesc in chiianiele
emise la ATI!1 la finalu fiecarei operatiun de
plata si n extfasu de cont de card ce poate fi
sol ic i tat  de la or ice unitate BCR

13.2. Independenta si l ibertate de miscare
a) posibi itatea plalii atat a propr ilor factur cat si

a facturilor a tor pefsoane
b) posibi l i tatea efectuari i  p lat ior de la or ice ATIM

a BCR, din orice localitate alta decar cea oe
resedinta, in oice zi, la orice ora BCR afe
cea mai extinsa fetea de ATI\I-uridin tafa?

Xda, angajaiul
mentioneaza cel
putin 1 elementd n

prezentate (13.' l  sau
13.2)

1 4

Angajatul din zona rapidS/consilere menlioneaza
l o a l F  d o ( " n F r . e l e  l e c e s a r e  p e n f J  o - r \ J t e a
servrc ulur p ati facturi la AT[/l:

a) copie Bl Cl
b) copie dupa ul t ima factura de la furnizoful

Pentru care se Incheie servici !1
c) conventie pentru efectuarca de plati a ATI\I?

Xa"' l  nu T5

15

Angajatu din zona rapidd/consi l iere mentioneaz;
urmdioarele avantaje/benefici peniru Servlciu de
efectuare ope€t iuni  pr in Canale AlternaUve BCR
Alo 24 Banking BCR siC Lck 24 Banking BCR:

Xida, a mentionat cel
putrn 3 avantale/
benefici i
l l amen t iona t2sau

t 6
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a) economie de timp - efectuarea de operatiuni
bancare fara a fi necesara dep asafea clienfullui a
unitatile terltoriale
b) independenla - cl ientul nu depinde de programul
b:nci i  oenfJ efectua,ea operat uri lor banca'a pftn
canale alternative
c) confort - posibilitatea administrarli de la distanta a
conturilor bancare, lnclusiv din streinetate
d) diversitatea operatiunilor ce pot fiefectuate
e) eficient; - cost!ri reduse fata de ghiqeu:
-cu 75% pentru plaUle prin Click 24 sicu 50o/o pentru
plelile prin Alo 24

com sion zero pentru obUnerea lnformatiilor
personalizate prin canale alternative si peniru
operatiuni le de schimb valutar
f) siguranF - accesul la servjciu are 3 niveluri de
securitater nume uti l izator, codui PIN pentru
protejarea dispozitivului Token si codurile unice OTP
(One Time Password) si DS (Digltal Signature)
generate de Token
g) suport tehnic oferit  nonstop, fre prin apelarea
IFlcfor Ld a Cortdcl Ce'rrer. l ie p-r email a adrFsa
suport direct@bcr ro?

mar puline avantale/
beneficii
I  nu a menlionat
niciun avantaj/
beneficiu

1 6

Angalatul din zona rapid;/cons liere mentioneazd
programul si modul de acces la canae aternative
BCR:

a) Alo 24 BankinoBCR este disponibi lz i ln lc,  de lunl
pana duminica, intre orele 8 00 si22.00, pr ln apelarea
Contact Center,  la unul din urmatoarele numete de
lelefon:

0801.0801.221 ape abil din reteaua
Romtelecom, taxabll la taril local indiferent de
locu dln iara de Lrnde este ape at
0211407 42A0 apela6il din orice retea dtn tara
si din strainaiate, taxabil la tarif norma

- "0801.227 apelabi l  pr jn intermediu serviciLr lui
Vodafone Easy Dial, taxabil la tarif norma

b) Cl ick 24 Bankinq BCR este accesibi  24 /7 pr in
portalul BCR www bcr ro (la optiunea ,,Conectare
Cl ick 24 Bankinoi?

Fda, a prezentat
ambele variante a) si
b)

J da, a prezentat 1
singurd variantd:a)
sau b)

I nu a prezentat nic;
varianta

17

1 7

In unitel i le cu Easy 24 Banking BCR, angajatul v a
comunicat cd exist; o zona Easy 24 Banking in
unitate?

Nd^: l  nu
Ll nu esie cazul,
unitatea nu are Easy
24 Banking

1 8

In un tel i le cu Easy 24 Bank ng, angajaiul v a explicat
in ce consta zona Easy 24 Barking?
Obs Raspursu/ esie canfarm Natei din fisierul Retea
Easy 24 Banking

! d a

Ynu' !  nu este cazul,
unitatea nu are Easy
24 Bankinq

1 9

1 9

In unitel i le cu Easy 24 Banking, angajatu s-a oferit  sd
va arate zona Easy 24 Banking qi s6 vA explice cum
se pot uti lza aparatele din aceaste zone?

i l  oa
Dqu
! nu este cazul,
unitatea nu are Easy
24 Bankino

2A t\^n hlr

2A Angajatu v a intrebat dace mai poate se ve ajule Si cLr
Fd, 21
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OBSERVATII

alte informalii (ex. Vd mal pot ajuta cu ceva?) ?

Angajatul cu care ali discutat a incheiat conversalia
cu dvs spunand "v: multumesc cd at vent la BCR 9l
vd agteptSm sA revenitil" (sau a te forrnule simllard de
Incheiere)?
Angajatul s-a plans ln fala dvs. de problemele interne
ale b:nc i? (ex: nefunclionafe sistem informatic)

l-l da menlonali
suD€c lu1 . . . . . . . . . . .

Angajatul a p:resit ghigeul/biroulin t impul discl l iei cu
dvs.?
Dacd da:

1) 9i-a cerLrt scuze pentr! intreruperea discu!e,

2) v-a comun cat motivul penku care a plecat,

3) v-a spus t impu in care v a reveni?

Angajatul a inirerupt d sculia cu dvs. (a telefonat
cuiva/ a inceput din proprie ni l iatvd o dLscu!e cu un
coleo/ aite activitet )?

! d a
f n u

l-l da
I n u

I d a
il nu

.ha,
! nu

Dac; da, motivul intreruperli a fost legat de lntrebarea
dvs ?
Angajatul a fost inkerupt de Lrn coleg sau de un
telefon orimlt?
Dacd da, angajatll a dat prioritate disculiei cu dvs ?
(ex. s-a scuzat cd este ocupat 9i a continuat disculia

A1i putlt sd vizualizali date personale ale clienlilor, dln
oocLrrerte af lJ le oe ohiseL' /b roL'anoriatu ui?

haru cu api). reviste carti?
Angajatul avea pe birou mancare, baulure (exceptand

Lnu
Li n! existau ghi$ee
libere (cu angaja!
prezen!l)
Xnu este cazul,
penvu  ca  I n  L . ,
unitatea nu era \ \

coada

V al i  apropiat de zona de CasLerle ln cazul in care
al i  aqteptai  la rand (mai mLrl t  de 5 pefsoane),  al i fost
redirectionat de c6ire angajall ceire ghigeele libere
'cu dngajdt p e,,enl ' )? 0
Nle-uoial ica_e oe'soa1e eraL n fara dvs. .  .4

I \ Ien! onatr cate mlnute alr agteptat h'

ntrebare valabi la numai in unitate t ip A:
In cazul in cafe era coada (mai mult  de 5 persoane),
atr  rosl  abordar dc cat 'F u1 anqarai  al  bdrc i  uare s5
vd vorbeascd despre modaltSt ide plata a ratelor/
facturilor fdrd a sta la coada?

24a

2 4

2 5

ttotati numete ansajatutui cu carc ati cliscutat (dac; este postbil) ..-Dfr]--t.te t*....s'U N{€ D €€+

ZONA DE CASIERIE (ex:  schimbarea uneibancnote de l  mi l ion le i  in  cupiur imai  mic isau p lata t rn€i factur i )

[1nu

i,is-prcre reenre oe n.Hsn.rvrelul u A
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NA.
ilae' lntrebare

31 Ali auzit angajali ai bincil care discutau probleme
oefsonale ..in oura mafe"?

! d a
&nu 32

32

Toli angajalii din aria dvs vizuala p!rta!
imb€c6mintea business?
(vezi codul vestimentar atagat)

Xda, toli purtau
imbrdcemini-.a
Dustness
! numai o parte
dinire angajal ipurtau
imbracamintea
bustness
! nici un angajat nu
pufta imbracdmintea
DUStness

33

33

Stativul cu pliante, brosun 9i alte materiale
p or'loliona e trebLe sa fie pt|'r 9r ordondL Acesla
se prezintd intocmai a9a?

m
! nu
! nu exista un asifel
de staliv

34

Ali obse'vat In un,idte lormJlJre de
sesizeri/sugestii/aprecieti? (vez i fo m u I ar at a Sa t)
VA rugdm sA vA uftaliin:
- in unuldin stativele de birou A4/1/344, in paftea
44, stativ postat pe mdsula din zana de agteptarc
clienti;
- Blue Baok (un bibliotafl petsanahzat ce

feprezenta un instrument de informare penttu
clienli);

- stafivul cu olante.

No"
tl nu, pt. cd
forrn!larele lipseau
d in

(speciticali)

35

Curn apreciali aspeciul interior al unitatii? (ex.
podeaua, geamufile, pefelii cu|ali eic.)

ryingriit
! santier in lucru
ingrijit
!  ganiier in lucru
neingrijit
! neingrijit

36

36

Temperatura mediului ambiant din unitate asigur;
un confort termic adecvat?

[.da
! nu, pentau ca
specificali

37

Dozatoare e cu ape potabile insta ate in sucursala la
d soozit ia cl ientro. aveau dpa: pahatet r/n"er orl
sa seryiti un pahat cu apa)

mda
!  nu, pentru c6 nu
aveau . . . .  . .  . . . . . . .

Ll nu existau
dozatoare

38

38

DacA in cadnrl sucursalei sau in apropierea
acesteia se afle un ATM 9i/ sau un ASV al BCR
existau hartii impr6state sau mizerie in jurul
acestuia/ acestora?

! d a
Fnu
! nu este cazul,
pentru cb nu existd
ATI\,4 Si/ sau ASV

39
JMWA
2+sv

39

Angajati  din campul dvs. vizual aveau ecuson cu
numele la loc vizjbi l ,  atagat hainei?

! numele afigat pe
biro!
*to!ipurtau

! nLrmaio parte
dinke angajati purtau

Siargit

UZ INTERN



! toli purtau
ecusoane, daf erau
imposibi l  de ci t i t ,
acestea fiind
ac0pente
! ecLrsoanele lipseau

intrebari uncteaze

<la,r..ur|r!n- AJ.!-

Ali fost abordat de cdke un agent de paze (ex pt
dirijafe, informalii produse solicitare act de
identitate, a tele) ?

.W,ta
i l  nu

2
In cazul in care v-a abordat agentul de paz€
spuneli ca dofi l i  informaUi legate de plata unor
facturi. Ce reaclie a avut agentul de pazd?

! v a indrumat sprRzonl raprda
loalte e,u.r\ -4 -!\.^d.tu ^^tl
. . . . - . - . . . . , . - . . !  L i , . . .

tf* f-,^" ",,-
3 Ai observat prxuridispon b le pentru cl ien!? mda '

[] nu
Lista/panouri le electronice cupf nzand cursurie de
schimb val!tar (corespunzetoare datei cand ati
efectuat vizita) era afigata in cadrul s!cursalei?
Vd tugam sa vd uitali in:
- Blue Boak (un bihliaraft persanaltzat ce

reprezenta un instrument de informare penttu
clienfi);

- Panouri electranice
- Pulturi cu afige de haftie A4
- Panouri cu cifre carfonate

a"

Ll da dar di fera va of i le cursului
afisate in d verse locufi

l nu

5

Ati  obseNat OrdinulANPC af igat a loc viz ibi l? (yezi
formular ata$at) l l  d a

/&nu l-am observat

6

Exista cel putin un ATI\,4 in stare de fLrnctonare?
&oa
Ll nu

7

ASV-uleste In stare de functronare? SUa (dlsplay apr ns)
L l nu
Ll nu este cazul, unitatea nu are
ASV

Vd rugam o'e-r i  corelraf l r  sLp r ' rer ld e pl |vtrd npresid voastra gererala a<Lrpfa vtz re

" i\.,tf ra lc

#-r A p,VV
*/ 4^,\*-,\,.J | ;*-6.!
4 lf.-ft.",4,L' -

A, - i/.['p "*""1
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