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ZRBS/63/2016

Zarzad Banku Spoétdzielczego
Szanowni Panstwo,

Zwigzek Rewizyjny Bankéw Spétdzielczych im. F. Stefczyka realizujagc swojg statutowa
dziatalno$é zwraca sie do Panstwa z ofertg przeprowadzenia szkolenia w zakresie obstugi klienta
i sprzedazy produktow bankowych w Bankach Spétdzielczych.

Zakres szkolenia:

e OBStUGA KLIENTA W PLACOWKACH BANKOWYCH
e SPRZEDAZ PRODUKTOW BANKOWYCH
e OBSERWACIE NA SALI - SZKOLENIE NA STANOWISKU PRACY

Tematyka szkolenia zostata starannie opracowana w oparciu o wieloletnie doswiadczenie
wspotpracujgcych z nami specjalistdw, zdobyte w wiodgcych instytucjach finansowych. Zebralismy
najlepsze praktyki zwigzane z profesjonalng obstuga klienta i wypracowalismy zestaw skutecznych
narzedzi podnoszacych efektywnosé sprzedazy produktéw bankowych. Kazde szkolenie poprzedzone
jest doktadng weryfikacjg Paristwa potrzeb i dzieki temu odpowiada Panstwa realnym oczekiwaniom.

Cel szkolenia:

Celem szkolenia jest poznanie i doskonalenie zasad oraz umiejetnosci profesjonalnej obstugi klientow
w Oddziale Banku oraz poprawa sposobéw budowania dtugotrwatych relacji z klientami. Dzieki
naszym szkoleniom Uczestnicy poznajg i przeéwiczg efektywne metody gwarantujgce sukces na
kazdym

z etapdw procesu sprzedazy, dowiedzg sie jak pozytywnie wptywaé na poziom satysfakcji klienta oraz
jak budowaé jego lojalno$¢ w stosunku do Banku. Gwarantujemy wspétprace z ludzmi, ktérzy zarazajg
entuzjazmem, wiarg w siebie i wewnetrznym spokojem, w ktérym dojrzewa przekonanie, ze wszystko
jest mozliwe.

Kto prowadzi szkolenie:

ANNA SZCZEPANEK - Certyfikowany trener biznesu z ponad 10-letnim doswiadczeniem - ponad 5000
godzin spedzonych na pracy szkoleniowej i superwizyjnej oraz ponad 3000 godzin pracy
w charakterze trenera. Pracuje dla miedzynarodowych instytucji finansowych (m.in. Millennium
Bank, Citibank Handlowy) w charakterze trenera, coacha dyrektorow placéwek bankowych,
kierownika wsparcia sprzedazy. Réwnolegle od lat wspiera sektor matych i srednich przedsiebiorstw
prowadzgc konsultacje i szkolenia z zakresu zarzadzania zespotem i sprzedazy. Jest autorka wielu
kompleksowych projektéw rozwojowych z powodzeniem wdrozonych w organizacjach i
przynoszacych wymierne
i trwate rezultaty, miedzy innymi standardéw obstugi klienta w Banku Millennium. Skutecznie
prowokuje do rezygnacji z utartych schematéw myslenia hamujgcych rozwdj i zastgpienia ich
twérczym podejsciem. Doskonale panuje nad procesami zachodzgcymi na sali szkoleniowej
utatwiajgc Uczestnikom sprawne przechodzenie na kolejne poziomy w drodze ku pozgdanej zmianie.
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Specjalizacje: sprzedaz, obstuga klienta, zarzgdzanie zespotem sprzedazowym, coaching menedzerski,
komunikacja i wspétpraca.

¢ Komu rekomendujemy szkolenie?

Szkolenie skierowane jest do pracownikéw wszystkich Dziatéw Obstugi Klienta w Banku (doradcy
klienta, dziaty kredytéw i windykacji, marketingu).

e Program szkolenia:

Szkolenie bedzie dotyczyto wszystkich obszaréw zwigzanych z profesjonalng obstugg klienta w
Bankach Spoétdzielczych. Wesprzemy rozwéj Panstwa Pracownikow poprzez autorski program
szkolenia, obejmujgcy nastepujgce zagadnienia:

Obstuga klienta w placéwkach bankowych

1. Wplyw jakosci obstugi klienta na konkurencyjnos$¢ i pozycje banku na rynku
2. Podstawowe standardy obstugi klienta banku

3. Skuteczna komunikacja jako podstawa pozyskania i utrzymania klienta banku
4. Zasady budowania zaufania i lojalnosci

5. Psychologia obstugi klienta

6. Zaspokajanie potrzeb klienta: Rozpoznawanie i wspieranie potrzeb klienta, umiejetnos¢
prezentowania korzysci z proponowanych produktéw i ustug bankowych adekwatnie do
zdiagnozowanych potrzeb klienta

7. Prezentowanie rozwigzan jezykiem korzysci

8. Sposoby radzenia sobie z tak zwanym trudnym klientem

Sprzedaz produktéw bankowych

1. Czym tak naprawde jest sprzedaz? Struktura procesu sprzedazy produktéw bankowych

2. Radzenie sobie z oporem i zastrzezeniami w sprzedazy produktow bankowych
3. Telemarketing - czyli promocja, sprzedaz i obstuga klienta banku przez telefon

4. Analiza klientéw i ich potencjatu rozwoju dla banku

Doskonatym uzupetnieniem szkolen przez nas proponowanych sg obserwacje na Sali Obstugi
(coaching w trakcie pracy), ktérego pierwsze efekty pojawiajg sie niezwtocznie. Polega on na tym, ze
przygladamy sie pracy Panistwa Pracownikéw i udzielamy im konstruktywnej informacji zwrotnej,
ktora wskazuje kierunki rozwoju. Metoda ta jest bardzo skuteczna niezaleznie od tego, jakie
stanowisko sie piastuje. Coaching stosujemy w realnych sytuacjach zawodowych. Pozwala utrwali¢
umiejetnosci zdobyte podczas szkolenia.
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Czas trwania szkolenia:

2 x 2 dni szkoleniowe
obserwacje na sali potgczone z udzieleniem informacji zwrotnej - do 2 tygodni
od przeprowadzonego szkolenia

Koszt uczestniczenia w szkoleniu:

Koszt uczestnictwa w szkoleniu 1 osoby wynosi 450 + 23% VAT.

Koszt obserwacji na sali bedzie ustalany indywidualnie z trenerem.

Miejsce szkolenia:

Realizacja ustugi obejmuje przeprowadzenie szkolenia w siedzibie Banku.

Zgtoszenia:

Uprzejmie prosze o przesytanie zgtoszen (faksem, e-mail lub przez strone internetowa:

www.zrbs@wp.pl — zaktadka ustugi-szkolenia) na poszczegdlne adresy lub kontakt telefoniczny

z dyrektorem delegatury - adekwatnie do miejsca szkolenia.

Wroctaw — Tel.: 698 635 057, email: wroclaw@zrbs.pl
Krakow - Tel.: 668 208 447, email: romanska@zrbs.pl

Bydgoszcz - Tel/fax.: 52 323 52 52, email: zwrewb@wp.pl!
Warszawa - Tel/fax: 22 629 52 65, email: glogowska@zrbs.pl

Olsztyn - Tel/fax: 89 521 81 25, email: zrbs.olsztyn@poczta.internetdsl.pl

Lublin- Tel.: 698 635 087, email: a_korzeniowski@wp.pl

Rzeszéw - Tel.: 698 635 083, email: stefanchudy@onet.eu

SERDECZNIE ZACHECAMY DO UDZIAtU W SZKOLENIU

Z powazaniem
Prezes Zarzadu
/-/ Piotr Huzior
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Zgtoszenie uczestnictwa w szkoleniu
z zakresu obstugi klienta
Nazwa Banku:
Ulica
NEVAY R [ [ - i N
Banku Spotdzielczego
Poczta:
NP e e s e e e s s aes
Telefon
Faks
Email

Zgtaszamy udziat nastepujacych osdb:

Nazwisko i imie uczestnika
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