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TomTom PetersPeters califica de “obscena” la cifra de califica de “obscena” la cifra de 26,326,3, que es la media , que es la media 
de horas de formación anuales de un empleado según la ASTD de horas de formación anuales de un empleado según la ASTD 
((AmericanAmerican SocietySociety forfor Training & Training & DevelopmentDevelopment))

“¿Qué estamos haciendo para ser... mejores y mejores... más “¿Qué estamos haciendo para ser... mejores y mejores... más 
valiosos...y más valiosos todavía? Estamos empleando ¡seis minutvaliosos...y más valiosos todavía? Estamos empleando ¡seis minutos de os de 
cada día laboral en esta mejora! Y esto... nos va a pasar facturcada día laboral en esta mejora! Y esto... nos va a pasar factura.”a.”

““Formar,Formar,
formar,formar,
formarformar……””
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Encuesta de Encuesta de 
FormaciFormacióónn
de lasde las
EntidadesEntidades
FinancierasFinancieras

20052005



IdentificaciIdentificacióón den de
entidadesentidades
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12%

12%

Banco
Caja
Coop. Crédito
Asegurdora

Las entidades 
representan a 
más de 
146.000 
profesionales



Presupuesto sobrePresupuesto sobre
masa salarialmasa salarial
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Ratio máximo:   3,94
Ratio mínimo:    0,65



Tendencia del Tendencia del 
presupuestopresupuesto

8% 21%

71%

Incremento por
encima de IPC
Incremento por
debajo de IPC
Mantenimiento o
disminución



Tipo de inversiTipo de inversióónn
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ParticipaciParticipacióónn
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ParticipaciParticipacióón por n por 
nivelesniveles
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Horas de formaciHoras de formacióónn

40,734,936,837,1

0

25

50

2002 2003 2004 2005

Medía de horas de Medía de horas de 
formación por empleadoformación por empleado
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Horario de realizaciónHorario de realización

*35,72

*Media de horas descontadas las dedicadas a 
Certificaciones (Presencial, Distancia y on-line)



23,323,346,946,958,258,2InternaInterna

4,74,76,66,62,82,8IdiomasIdiomas

11,511,57,67,63,93,9Seminarios Seminarios 
externosexternos

60,560,539,939,935,135,1ExternaExterna

InversiónInversiónHorasHorasAsistentesAsistentes

Modalidades de Modalidades de 
formaciformacióónn



4,64,615,115,112,712,7OnOn lineline

10,710,718,518,513,813,8DistanciaDistancia

84,784,766,466,473,573,5PresencialPresencial

InversiónInversiónHorasHorasAsistentesAsistentes

MetodologMetodologíía de a de 
formaciformacióónn



MetodologMetodologíía: evolucia: evolucióón n 
de la inverside la inversióónn
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MetodologMetodologíía: evolucia: evolucióón n 
de participantesde participantes
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ContenidosContenidos

40%

26%

34%

Asesoramiento/Certificaciones Habilidades Directivas Otras



IQUOSIQUOS
ÍÍndice de Calidad Objetiva Sectorialndice de Calidad Objetiva Sectorial

ASPECTOS ASPECTOS 
FFÍÍSICOSSICOS
Peso 9.1%Peso 9.1%

RAPIDEZRAPIDEZ
Peso 18.2%Peso 18.2%

TRATOTRATO
Peso 18.2%Peso 18.2%

CAPACIDAD CAPACIDAD 
COMERCIALCOMERCIAL
Peso 27.3%Peso 27.3%

EXPLICACIEXPLICACIÓÓNN
DE  PRODUCTOSDE  PRODUCTOS

Peso 27.3%Peso 27.3%

-- Limpieza y Limpieza y conscons. . 
externaexterna

-- Confort InternoConfort Interno

-- Orden InternoOrden Interno

-- SeSeññalizacializacióónn
internainterna

-- Limpieza y Limpieza y ConsCons..
internainterna

-- EquipamientoEquipamiento
-- PublicidadPublicidad
-- Cajero AutomCajero Automááticotico

-- Tiempo de Espera Tiempo de Espera 
en en AtAt. Personal. Personal

-- Tiempo Desarrollo Tiempo Desarrollo 
entrevistaentrevista

-- PresentaciPresentacióón n 
del Personaldel Personal

-- Claridad de las Claridad de las 
explicacionesexplicaciones

-- PrivacidadPrivacidad

-- DeterminaciDeterminacióón perfiln perfil
del clientedel cliente

-- Intento de CierreIntento de Cierre
de Ventade Venta

-- Entrega de Entrega de 
soporte Escritosoporte Escrito

-- Venta CruzadaVenta Cruzada

-- ExplicaciExplicacióón n 
del Productodel Producto

SECTOR: 7,89SECTOR: 7,89 SECTOR: 8,34SECTOR: 8,34 SECTOR: 3,99SECTOR: 3,99 SECTOR: 7,05SECTOR: 7,05SECTOR: 8,04SECTOR: 8,04

-- Tiempo de Espera Tiempo de Espera 
en cajaen caja

-- Amabilidad eAmabilidad e
interinterééss

-- Venta institucionalVenta institucional -- IndagaciIndagacióón especn especííficafica

SECTOR: 7,94SECTOR: 7,94 SECTOR: 8,30SECTOR: 8,30 SECTOR: 3,92SECTOR: 3,92 SECTOR: 6,88SECTOR: 6,88SECTOR: 8,03SECTOR: 8,03

20042004

20052005

20042004
SECTOR: 6,69SECTOR: 6,69

2005 2005 
SECTOR: 6,63SECTOR: 6,63

Fuente: Fuente: StigaStiga. IQUOS 2005. Evaluaci. IQUOS 2005. Evaluacióón realizada a travn realizada a travéés s 
del mdel méétodo de todo de ““MysteryMystery ShoppingShopping””, auditando 5.064 oficinas , auditando 5.064 oficinas 
de 103 entidades financieras. Escala 1 de 103 entidades financieras. Escala 1 –– 10.10.

Encuesta Calidad Objetiva Encuesta Calidad Objetiva 
20052005
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