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EL COMERCIO lunes

6 de agosto del 2012
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BANCA :: CLIENTE INCOGNITO

La atencion en los bancos mejora poco a poco

SEGUN MEDICION
DEL CUMPLIMIENTO
ESPERADO POR
LOS CLIENTES.

Unaencuestade Ipsos Apoyo
muestra una evolucién posi-
tiva en la atencion bancaria
enlaregién Lima. Enmarzo
del 2011, el promedio de sa-
tisfaccion fue 63% (100%es
el puntaje maximo). Enjulio
deeseafosubiéa64%yen
noviembrea73%.
Lamedicién se hizo con
latécnica de cliente incogni-
to. Entotal se realizaron 920
visitasenlaciudad de Limay
330enlasprovinciasdelare-
gi6én. Cadaagenciafuevisita-
daencincooportunidades. A
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Calificacion de cuatro aspectos en la atenciéon bancaria

Los resultados representan un porcentaje del nivel de cumplimiento que se espera en cada categoria (maxima calificacion = 100%).

MEJOR CALIFICADOS PEOR CALIFICADOS
INFORMACION SOBRE Solicitud de requisitos 97 Uso de folleto para la explicacion — 49
CREDITOS PERSONALES . N Presentacion de un beneficio/
Claridad de la explicacion =~ =———s—— G argumento de venta —— 51
Cantidad de informacion —— 55 Explicacion de los intereses e 53
INFORMACION SOBRE Solicitud de requisitos 98 Indagacion de necesidades — 55
CUENTAS DE AHORRO Ofrecimiento de una 78 Uso de folleto para la explicacion —— 56
CUBNEARSDRCIICE oo essiiee | ooeeeseseeee e eeeeee e seseee et sseree oot
Claridad de la explicacion 74 Explicacién de los intereses / — G
Presentacion de un beneficio
ATENCION Uso de uniforme 98 Sonrisa al recibir al cliente —— 58
ENVENTANILLA Contacto visual al despedir 97 Agradecimiento por la transaccion — (8
Contacto visual al recibir 95 Invitacion a realizar otra operacion ——— (0O
al cliente
ATENCION SO dRUNIOME 99 | Ofrecimientodeotroservido . —
ENPLATAFORMA Contacto visual al 97 Sonrisa al recibir al cliente —— 62
recibir al cliente
Contacto visual al despedir 97 Agradecimiento por la transaccion ——— 67

FUENTE: Ipsos Apoyo Opinién y Mercado



