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~To Pe'rer's califica de “obscena” la cifra de 26,3, que es la media
_'deﬁoras de formacion anuales de un empleado segin la ASTD
“(American Society for Training & Development)

‘cQue estamos haclendo para ser... mejores y mejores... mas

valiosos. ..y mads valiosos fodavia? Estamos empleando Iseis minufos de
cada dia laboral en esfa mejoral ¥ esto... nos va a pasar factura.”
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Ratio mdximo: 3,94
Ratio minimo: 0,65
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Mediarde hioras de

piGrmacion por empleado

2002 2003 2004 2005 2002 2003 2004 2005

*Media de horas descontadas las dedicadas a M Dentro de la jornada
Certificaciones (Presencial, Distancia y on-line) _
M Fuera de la jornada
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23,3
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Distancia 13,8 , 10,7

On line 12,7 , 4.6




—
WiEjodologias.evolucions Se
G ANV ERSION A

'y

o

- 77 80 i K] 82
e 73 i Tetsage. OO
10 10 4 4 5 (0] 7 Og 8 7 5

1995 1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005
B PRESENCIAL B DISTANCIA/MIXTA/ON-LINE IDIOMAS




—
Wigiodologias,evolucionn NN

oo I =0

'y

o

o 83 80
= 77
71 71 78 73
- B =70
=5 § A
- on-line
116 5 7 6
2 2 2 6
4 2 2 3

1995 1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005

B PRESENCIAL B DISTANCIA/MIXTA/ON-LINE IDIOMAS




26%

H Asesoramiento/Certificaciones M Habilidades Directivas M Otras




gsta calidad Objetiva

-

‘.-.E{-t4 ‘..lll.--
—
SECTOR: 6,69
QUO
210]0)5)
dice de Calidad Objetiva Sectoria O®O SECIOR: 6,63
— Se———

EEE NSNS NN S S SN NN NS S S NN NSNS EEEEEEEEEEEEEER

CAPACIDAD EXPLICACION

RAPIDEZ TRATO COMERCIAL DE PRODUCTOS

Peso 27.3% Peso 27.3%
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Peso 18.2% Peso 18.2%
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ECETOR: 8,04 SECTOR: 7,89 SECTOR: 8,34 SECTOR: 3,99 SECTOR: 7,05
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,_2665 " SECTOR: 8,03  SECTOR: 7,94  SECTOR: 8,30 SECTOR::3 ,92:  SECTOR: 6,88
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- Limpieza y cons. - Tiempo de Espera - Amabilidad e - Venta institucional - Indagacion especifica
2oy =rgcaja lorarss - Determinacion perfil - Explicacion
- Tiempo de Espera - Presentacion -
- Confort Interno del cliente del Producto
en At. Personal del Personal y T
- Orden Interno - Tiempo Desarrollo - Claridad de las  Ticnfofce Clerte
. o g de Venta
m entrevista explicaciones
- Senalizacion - Entrega de
interna - Privacidad soporte Escrito
- Limpieza y Cons. - Venta Cruzada
lnferna LB R R R RRRRRRRRRERRRRRRRRRRRRRRRRRRRERRERERRERRERRERERDRN]
- Equipamiento
- Publicidad Fuente: Stiga. IQUOS 2005. Evaluacion realizada a travées
- Cajero Automdtico del método de “"Mystery Shopping”, auditando 5.064 oficinas

de 103 entidades financieras. Escala 1 - 10.



Ercuesta calidad Objetiva
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8.34 8,3
7.05 6,88

Trato

Explicacion de productos

6,69 6,63
Global

3,99 ¢ 3,92%

Actuacion
comercial

2000 2001 2002 2003 2004 2005

Fuente: Stiga. IQUOS 2005







