DOFINANSOWANE SZKOLENIA DLA
PRACOWNIKOW BANKOW SPOrDZIELCZYCH
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Uzyskaj dofinansowanie do szkolenia Oferta dofinansowanego szkolenia

omic 80% dla pracownikow zatrudnionych
e posiomie O w Bankach Spotdzielczych

Zwigzek Rewizyjny Bankéw Spétdzielczych im Franciszka Stefczyka

Ul. Mokotowska 14 00-561 Warszawa "

tel.: 22 629 52 65; 22 629 44 38; fax 22 629 52 65 == Z RB S
NIP: 526-12-81-495 REGON 010713264 www.zrbs.pl N




Szanowni Panstwo,

dynamika rozwoju produktéw bankowych i oczekiwan klientow
powoduje konieczno$¢ ciggtego doskonalenia, obserwacji  rynku
i otwarcia sie na zmiany. Specjalisci w dziedzinie bankowosci dgzg do
podniesienia efektywnosci i wydajnosci pracy, poprzez wdrazanie
innowacyjnych rozwigzan i usprawnienie obstugi klienta. Wptywajg one
na zwiekszenie jakosci Swiadczonych ustug, zmniejszajg czas
wykonania obowigzkéw, powodujac jednoczesnie wzrost zadowolenia

klientow i ich zaufania do instytucji bankowej.

£ ZRBS
W Szkolenia, ktdre Panstwu proponujemy skierowane sg do pracownikow,
e zatrudnionych na podstawie umowy o prace. Koszty szkolenia w 80%
zostang pokryte z srodkédw publicznych.
Zwigzek Rewizyjny Bankéw Spétdzielczych w Warszawie wspdtpracuje
HUFT]O?\/GO przy organizadji szkoler dla Bankéw Spétdzielczych z firmg Humaneo z

edukacja Nowego Sacza.

praca
rozwéj

Humaneo gwarantuje rzetelne przygotowanie wniosku
o dofinansowanie i dopetnienie wszelkich  formalnosci.  Proces
otrzymania  dofinansowania i  realizacji szkolenia nie  jest
skomplikowany. Wystarczy okresli¢ potrzeby edukacyjne, podac
naszym  doradcom informacje niezbedne do  wypetnienia
dokumentacji oraz czeka¢ (do 30 dni) na pozytywng decyzje

powiatowego urzedu pracy.

Nadzdr nad projektem pozyskiwania dofinansowania na szkolenia dla Bankéw Spdtdzielczych prowadza
pracownicy Zwigzku Rewizyjnego Bankdw Spdtdzielczych im Franciszka Stefczyka w Warszawie;

- Ewa Niesiotowska — Audytor Wiodacy — tel: 531 364 287 mail: ewa@ekrakow.net
- Andrzej Popiotek — Audytor Wiodacy — tel: 602 220 749 mail: andrzejp@kr.onet.pl

Zwigzek Rewizyjny Bankéw Spétdzielczych im Franciszka Stefczyka

Ul. Mokotowska 14 00-561 Warszawa ulg
tel.: 22 629 52 65; 22 629 44 38; fax 22 629 52 65 LT
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WSPARCIE NA ETAPIE POZYSKANIA DOFINANSOWANIA:

2 bezptatny audyt potrzeb szkoleniowych pracownikow,

2 indywidualne dopasowanie oferty szkoleh do potrzeb firmy,

2 przygotowanie i rozliczenie wniosku o dofinansowanie we wspotpracy z Pracodawca.

PROFESJONALNA REALIZAJCE SZKOLEN O WYBRANEJ TEMATYCE:

2 zabezpieczenie niezbednego sprzetu komputerowego/elektronicznego do realizacji szkolenia,
komplet materiatdow szkoleniowych dla kazdego uczestnika,

profesjonalng kadre treneréw o odpowiedniej wiedzy, umiejetnosciach i doswiadczeniu,
bezposredni nadzér merytoryczny i metodyczny w trakcie realizagji szkolenia,
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zaswiadczenie o udziale w szkoleniu dla kazdego uczestnika.

Whniosek o przyznanie srodkow finansowych na szkolenie
sktada Pracodawca przy pomocy ekspertow Humaneo
przy statym wsparciu pracownikow i nadzorze
Zwigzku Rewizyjnego Bankdw Spdidzielczych.

Zwigzek Rewizyjny Bankéw Spétdzielczych im Franciszka Stefczyka
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Przyktadowe tematy szkolen

< TAJEMNICZY KLIENT

2 TECHNIKI SPRZEDAZY — KOMPETENCJE SPRZEDAZOWE PRACOWNIKOW

<  COACHINGOWE METODY ROZMOWY Z KLIENTEM BANKU

<  OCHRONA DANYCH OSOBOWYCH

< SZKOLENIA ANTYNAPADOWE WRAZ Z SYMULACJA NAPADU

< E-MARKETING I BUDOWANIE PRZYJAZNEGO WIZERUNKU BANKU (STRONA INTERNETOWA - FB -
TWITTER)

2 ZARZADZANIE BEZPIECZENSTWEM INFORMACJI I BEZPIECZNE KORZYSTANIE Z INTERNETU

O SPECJALISTYCZNE SZKOLENIA DLA INFORMATYKOW BANKOW

< MS EXCEL W PRACY BANKOWEJ

<  MS WORD W PRACY BANKOWEJ

<  BANKOWY PLAN KONT

UWAGA

< Pienigdze przyznane na szkolenia z Krajowego Funduszu Szkoleniowego mozna przeznaczyc¢ takze na
skierowanie pracownika Banku np. na studia podyplomowe podnoszace kwalifikacje PRACOWNIKA.

Pragniemy Panstwa poinformowac, ze Zwigzek Rewizyjny bankéw Spoétdzielczych oprocz pozyskiwania
pieniedzy z funduszy unijnych wykonuje w Bankach:

©  ZEWNETRZNE AUDYTY BEZPIECZENSTWA INFORMACJI WRAZ Z TESTAMI PENETRACYINYMI
INFRASTRUKTURY INFORMATYCZNEJ BANKU
< DORADZTWO INFORMATYCZNE

Nadzér nad:

POZYSKIWANIEM FUNDUSZY UNUNYCH — AUDYTAMI BEZPIECZENSTWA INFORMACJI oraz DORADZTWEM
INFORMATYCZNYM dla Bankéw Spétdzielczych prowadza pracownicy Zwigzku Rewizyjnego Bankdw Spdtdzielczych im
Franciszka Stefczyka w Warszawie;

- Ewa Niesiotowska — Audytor Wiodacy — tel: 531 364 287 mail: ewa@ekrakow.net
- Andrzej Popiotek — Audytor Wiodacy — tel: 602 220 749 mail: andrzejp@kr.onet.pl

Zwigzek Rewizyjny Bankéw Spétdzielczych im Franciszka Stefczyka

Ul. Mokotowska 14 00-561 Warszawa
tel: 22 629 52 65; 22 629 44 38; fax 22 629 52 65

NIP: 526-12-81-495 REGON 010713264
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Jakosc¢ obstugi klienta w Banku Spotdzielczym

Program szkolenia

Specyfika obstugi Klienta w banku

rola doradcy klienta i obowiagzujgce standardy pracy
autoprezentadja i kultura osobista pracownikéw
kodeks etyczny

OO0 00

obowigzki i zadania pracownikow majacych kontakt z klientem

Standardy obstugi Klienta

Jjakos¢ obstugi Klienta

rola i znaczenie odkrywania, zaspokajania i przekraczania oczekiwan Klientow
sposoby odkrywania i zaspokajania potrzeb Klientow

zakazane zwroty, sprzedaz za pomoca jezyka cech, zalet, korzysci

metody prezentacji produktéw i ustug bakowych

nowoczesne technologie w obstudze Klienta

OO0V OOY

telefoniczna i internetowa etykieta

Komunikacja z Klientem

style komunikowania, rola komunikacji niewerbalnej
fazy kontaktu z Klientem

identyfikacja typu, sytuadji i dazen Klienta

prezentacja rozwigzan, metody odpierania zastrzezen
wywieranie wptywu i obrona przed manipulacja

OO0 0000

rola aktywnego stuchania, asertywnos¢ i empatia

Typologia Klientow

2 psychologiczne typy osobowosciowe

rozpoznawanie psychologicznej sylwetki Klienta
typologia ,trudnych Klientéw”, style zachowan Klientéw
procesy decyzyjne Klientéw

O 0 0 0

sposoby postepowania z réznymi Klientami

Obstuga bezposrednia
budowanie pozytywnych relacji z Klientem

elastycznos¢ w kontaktach z Klientami
rozwigzywanie zastrzezen zgtaszanych przez Klientow, system reklamacyjny

0000

zasady i techniki negocjadji z Klientem

Metody pomiar jakosci obstugi Klienta — badanie Tajemniczego Klienta
< diagnoza stanu w zakresie poziomu obstugi klienta,

< monitorowanie standardow realizagji obstugi,

< ocena personelu — rozpoznanie potendjatu,

< ocena umiejetnosci oraz checi ich wykorzystania przez personel
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Liczba godzin szkoleniowych:

24 godz.

Jest to proponowana ilos¢
godzin.  Faktyczne  potrzeby

ustalane s3 indywidualnie z
kazdym Bankiem indywidualnie.




Obstuga klienta
z wykorzystaniem technik coachingowych

Coaching to proces wspierania rozwoju i utrwalania umiejetnosci poprzez obserwacje,
stawianie celéow i zadan, regularne udzielanie informacji zwrotnych i trenowanie
nowych zachowan. Koncentruje sie na poszukiwaniu rozwigzan wybranego problemu,
ktory zmieniany jest w cel do  realizagi. Umiejetne wykorzystanie technik
coachingowych zwieksza motywacje do dziatania oraz efektywnos¢ realizowanych
dziatan. Coaching jest obecnie jedng z najpopularniejszych i najskuteczniejszych
metod wspierania rozwoju oraz wspomagania w osigganiu pozadanych wynikow czy
odnoszeniu sukcesow.

Celem szkolenia jest nabycie wiedzy i praktycznych umiejetnosci z zakresu
profesjonalnej obstugi klienta oraz narzedzi i zasad budowania i podtrzymywanie
relacji z klientem.

Umiejetne wykorzystania narzedzi coachingu umozliwia:

2 rozwijanie  umiejetnosci  poprzez  rzetelng  ocene  ukierunkowana
na sprzezenie zwrotne,

motywowanie i inspirowanie klientéw by przekraczali ograniczenia,

wspdlne wypracowanie rozwigzan i sposobdw dziatania z klientem,

lepsza komunikacje w zespole i z przetozonymi,

pobudzenie kreatywnosci pracownikéw.

OO0 00

Program szkolenia

2 Teoria coachingu.

2 Coachingowe metody pracy z klientem.

2 Coaching jako narzedzie zwigkszajgce zawodowg efektywnosé.

2 Coaching droga do wzmochienia poczucia wiasnej wartosci w zyciu zawodowym i osobistym.
2 Rozmowa z klientami i wspotpracownikami z wykorzystaniem technik coachingowych.
< Odkrywanie potencjatu i motywacja do dziatania.

< Oczekiwania klientéw wobec obstugi.

< Typologia klientow.

< Oczekiwania klientow wobec obstugi.

< Struktura rozmowy z klientem.

< Dostosowywania sposobu komunikagji do typu klienta.

< Radzenia sobie w kontakcie z wymagajacym klientem.

< Podtrzymywania relacji z klientem.




Ochrona Danych Osobowych szkolenie dla pracownikébw Bankdw
Spétdzielczych

Program szkolenia

Zakres podmiotowy i przedmiotowy ustawy o ochronie danych osobowych.
Przetwarzanie danych osobowych.

Udostepnianie danych osobowych.

Obowiazki administratora danych osobowych.

Rejestracja zbioréw danych osobowych.

Praktyczne stosowanie ustawy o ochronie danych osobowych.

OO0V O

Zasady funkcjonowania przepiséw o ochronie danych osobowych w odniesieniu do innych regulacji prawnych (prawo bankowe,
tajemnica bankowa, informacja kredytowa, marketing produktow).

Metody dydaktyczne

< wyktad wspomagany prezentacja multimedialna,
analiza dokumentéw zrédtowych,

studium przypadku,

¢wiczenia,

OO0 0o

dyskusja moderowana.




Projektowanie serwiséw internetowych Bankéw Spétdzielczych

Program szkolenia:

uj
< Podstawowe pojecia i teoria zwigzana z projektowaniem serwisdw www == Z RB S
2 Obstuga programu do tworzenia i edycji grafiki rastrowej e
= Internet = podstawowe pojecia Metoda walidadji efektow szkolenia:
2 Obstuga programu do projektowania stron internetowych ' ) '
2 Obstuga klienta FTP — publikacja strony Szkole?le zakoEnCCEEne €gzaminem
> Porzadkowanie i walidacja dokumentow e
Struktura tekstu
2 Tekst, kolory, listy, rysunki, tacza, tabele, formularze Liczba godzin szkoleniowych:
< Osadzanie obiektow multimedialnych na stronie o
! : , , 10 godz. — zajecia teoretyczne,
< Definiowanie styldw, kaskada stylow S
_ . L : 50 godz. — zajecia praktyczne
2 Dziedziczenie, wartosci i jednostki
2 Wiasciwosci czcionek, formatowanie tekstu Jest to proponowana ilos¢
< Obramowanie i marginesy godzin.  Faktyczne  potrzeby
> Definiowanie stylow tabeli ustalane sg indywidualnie z
2 Formatowanie list kazdym Bankiem indywidualnie.
=

Pozycjonowanie i optymalizacja elementéw na stronie

Efekty ksztatcenia

< Wiedza z zakresu jezyka (X)HTML i PHP, JavaScript

Wiedza z zakresu kaskadowych arkuszy styléw CSS i baz danych

Umiejetnos¢ przygotowania i zorganizowania stanowiska pracy na ogélnodostepnym oprogramowaniu
Umiejetnos¢ obstugi elementow sieci Internet: przegladarka, klient i serwer FTP,

000

serwer WWW, interpreter PHP i JavaScript, system zarzadzania relacyjnymi bazami danych MySQL, wyszukiwarka
Umiejetnos¢ tworzenia i edycji grafiki rastrowe] i wektorowej =

Umiejetnos¢ testowania i walidowania tworzonego kodu ‘
Umiejetnos¢ sterowania wygladem stron WWW z poziomu kodu (X)HTML i CSS
Umiejetnos¢ wykorzystania elementow jezyka PHP

Umiejetnos¢ wykonywania operacji na plikach tekstowych

Umiejetnos¢ obstugi panelu administracyjnego phpMyAdmin

Umiejetnos¢ pozycjonowania oraz optymalizacji stron WWW

0000000




MS EXCEL W PRACY BANKOWEJ

Zarzadzanie danymi w arkuszu

< Struktura arkusza, wprowadzanie i edycja danych.
Typy adresowania komorek. Serie danych.
Sposoby przemieszczania danych w arkuszu. Korzystanie z opgji ,Znajdz i Zamien".
Sortowanie i filtrowanie danych.

Prezentowania danych w komdrkach. Dzielnie, ukrywanie i blokowanie okien.
Konsolidacja arkuszy.

O000o0o

Sprawdzanie poprawnosci danych.

Funkgje i formuty
2 Korzystanie z podstawowych funkgji: SUMA, SREDNIA, MAKSIMUM, MINIMUM,
ILE.LICZB.
2 Polecenie Autosumowanie.
2 Rozwigzywanie problemow z zastosowaniem funkcji matematycznych, tekstowych,
daty i czasu, baz danych, finansowych, wyszukujacych oraz logicznych.
2 Korzystanie z formut tablicowych.

Analiza danych

2 Zaleznosci w formutach. Przenoszenie, kopiowanie formut.
Tworzenie raportdw z wykorzystaniem tabel przestawnych.
Tworzenie i modyfikowanie wykreséw przestawnych.

O 00

Analiza symulagji. Stosowanie scenariuszy, szukanie wynikow.

Wykresy i elementy graficzne w arkuszach
2  Wstawianie obiektow graficznych i modyfikowanie ich wiasciwosci. (Dopasowanie
obrazu do potrzeb, stosowanie wbudowanych styléw obrazéw, rozmieszczanie
obrazéw, modyfikowanie rozmiaru obrazéw).
2 Formatowanie elementéw wykresu (serie danych, punkty danych, etykiety danych,
legenda, tytut wykresu, osie wykresu).

Zarzadzanie danymi w skoroszytach
2 Ochrona arkuszy i skoroszytow.
2 Jednoczesne wprowadzanie danych do wielu arkuszy. Przemieszczanie arkuszy
pomiedzy skoroszytami.
2  Wymiana danych pomiedzy skoroszytami.

Makropolecenia
< Rejestrowanie i przypisywanie makropolecen do przyciskow.

Liczba godzin szkoleniowych: 40 godzin

Jest to proponowana ilos$¢ godzin.
Faktyczne potrzeby ustalane sg indywidualnie z kazdym Bankiem indywidualnie.




Tworzenie skutecznych ofert handlowych
dla réznych grup odbiorcow

(V)

Oferta elementem budowania i zaciesniania relacji z klientem.
Rodzaje ofert, cechy dobrej oferty handlowej.
Obowigzkowe elementy oferty - merytoryczne, ideowe, wizualne.

Poznanie i zrozumienie potrzeb klienta kluczem do sukcesu.
Indywidualizowanie oferty skierowanej do konkretnego Klienta.

Modele komunikacji wykorzystywane w procesie ofertowania.
Efektywnos$¢ poszczegdlinych modeli komunikacji.

Prawa i mechanizmy psychologiczne w tworzeniu doskonatej oferty handlowe).
Konstruowanie tresci oferty - stopniowanie napiecia, stowa klucze.
Pisanie tekstow, ktdre pobudza klienta do zakupu produktow i ustug,
Minimalizowanie ryzyka dowolnej interpretagji.

Konstruowanie ofert, ktére zainteresuja klienta i zmotywujg go do zakupu
Budowanie lojalnosci klienta za pomocg oferty.

Wykorzystanie obrazu w ofercie.

OO0 OLOLOLOLOLYLOLOLOLOLOOO

Specyfika oferty ,masowej” przekazywanej za posrednictwem narzedzi
e-marketingu.

Niestandardowe rozwigzania w pisaniu ofert.

Wsparcie oferty aktywnoscig handlowca.

Kluczowe momenty w sprzedazy produktéw i ustug a pisanie ofert.

O 000

Prawne aspekty wysytania ofert w formie mailowe;.

Liczba godzin szkoleniowych: 24 godziny

Jest to proponowana ilos¢ godzin.

Faktyczne potrzeby ustalane sg indywidualnie z kazdym Bankiem indywidualnie.
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Kreowanie wizerunku banku przyjaznego klientowi
z wykorzystaniem narzedzi e-Marketingu

Definicja e-Marketingu, jego zalety i wady.

Segmentacja rynku: produkt, klient, grupa docelowa.

Zastosowanie e-Marketingu do informowania, nakfaniania i przypominania.
e-Marketing a rachunek ekonomiczny.

Okreslenie wielkosci rynku za pomoca narzedzi online.

Lojalnos¢, retencja, zwiekszenie wspdtczynnika konwers;i.

Promogja i kreowanie wizerunku potrzeby i produktu w Internecie.

Tres¢ strony i jej aktualizacja - tworzenie perswazyjnych tekstdw, nasycenie tresci
stowami kluczowymi, czestotliwos¢ aktualizagji.

Elementy strony internetowej - informacje o produkcie, potrzebach zaspokajanych
przez produkt.

Elementy funkcjonalne -  zdjecia, video, newsletter, social bookmarking,
lokalizacja, recenzje i opinie, kalendarz.

Optymalizacja strony internetowe;j.

Pozycjonowanie strony w wynikach wyszukiwania.

Promogja strony w mediach internetowych - fora dyskusyjne, blogi tematyczne,
serwisy foto i video.

Portale spotecznosciowe lokalne, miedzynarodowe, branzowe.

Katalogi internetowe - cele pozyskania wpisu w katalogach.

Sposoby oceny przydatnosci katalogu dla celow promocji produktu.

Tworzenie tresci artykutow, wywiadow, poradnikow, instrukgji.

Publikowanie video i zdje¢: youtube.com, fotka.pl, wrzuta.pl, flickr.com.
Komunikatory internetowe - promocja i porozumiewanie sie z klientem.

Serwisy mikroblogowe promocja i komunikacja z klientem.

Portale ogtoszeniowe i aukcje.

Public Relations w Internecie.

Dziennikarstwo obywatelskie: interia360, wiadomaosci24.

Email marketing - pozyskanie subskrybentow i spersonalizowana komunikacja z
subskrybentami.

Narzedzia do masowej wysytki wiadomosci email.

CRM — zarzadzanie kontaktami z klientami.

Programy partnerskie.

Pomiar skutecznosci wykorzystanych narzedzi.

Wykluczanie nieskutecznych narzedzi i kanatéw informacyjnych.

Promowanie produktéw niewidocznych oraz wysokodochodowych.

Spam i prawo, polityka prywatnosci.

Spojnos¢  przekazéw marketingowych oraz  konsekwentna realizacja planu
marketingowego.

Liczba godzin szkoleniowych: 32 godziny

Jest to proponowana ilos$¢ godzin.

Faktyczne potrzeby ustalane sg indywidualnie z kazdym Bankiem indywidualnie.




