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Wprowadzenie do case study

7 Konkurencyjny rynek wymaga
=4 od organizacji stawiania
nowych celow | wyzwan.
Jednym z najwazniejszych
czynnikOw sukcesu staje sie
rozwoj posiadanych

W organizacji kompetencii,
tak by pracownicy byli w stanie
wdrazac planowane
rozwigzania na oczekiwanym
poziomie.

e

Instytut
) Rozwoju Biznesu
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| ® zysk netto za 2010 rok 244 min EUR
qu

® 2264 tys kont osobistych

311 tys kart kredytowych

2306 tys kart debetowych i charge

3076 min zt kredyty gotowkowe brutto

6,4% udziat w rynku depozytow

* 4,7% udziat w rynku kredytow

* 5,8% catkowity udziat Banku w rynku depozytow i kredytow
w Polsce

® 527 oddziatéw, co stanowi 8% udziatu w rynku

® ponad 3300 pracownikow obstugujgcych bezposrednio
klienta detalicznego )7 Instytut

® dane na dzien 31.12.2010

Rozwoju Biznesu
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e OSTATNIO ZDOBYTE NAGRODY
wrzesien 2010 — Il miejsce wsrod bankéw w rankingu
Top 100 Jakosci Obstugi 2010 — najwiekszym w Polsce
internetowym badaniu jakosci obstugi; w tym | miejsce
w kategorii ,,wiedza i kompetencje personelu”

wrzesien 2010 — Il miejsce wsrod bankow

w badaniu ,,Przyjazny bank Newsweeka”,

w tym trzecie miejsce w kategorii ,Przyjazny bank
dla seniora”

listopad 2010 - Bank Roku 2010 w Polsce laureat
nagrody przyznawanej przez brytyjski miesiecznik
,1he Banker”.

Instytut
) Rozwoju Biznesu
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Wyzwanle

koniecznos¢ szybkiego rozwoju
kompetencji sprzedazowych
u ok. 1200 oséb zajmujacych

* Opiekunowie

marzec 2008 klienta

ogloszenie (kasjerzy) - si¢ dotad sprzedaza
decyzji wiaczenie sporadycznie i intuicyjnie
0 zmianach do zespotow
w zespotach sprzedazowych diagnoza kompetenciji
sprzedazowych —Plany sprzedazowych i okreslenie luk
BZWBK sprzedazowe

przygotowanie dziatan
wspierajagcych m.in. szkolen

B = | Bank Zachodni WEK .' , %%Sz’%}lfmnesu
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Rok 2008 — pierwsze zmiany
Program Aktywna sprzedaz |

JETE DZAISANIIZA
| diagnoza luk

; luty — kwiecien 2008
kompetencyjnych .
| potrzeb reallzaCJa’z Instytutem
szkoleniowych: szkglen Aakty\‘vna
- badanie ,tajemniczy klient” irdzrs
- wywiady focusowe 67 grup

Aktywna sprzedaz I:
Cele zwigzane z wiedzg i konkretnymi umiejetnosciami

przekazanie podstawowej wiedzy potrzebnej w sprzedazy, przecwiczenie kluczowych

umiejetnosci (szczegolnie z obszaru badania potrzeb klienta, radzenia sobie
z obiekcjami i finalizacji).

Kompetencje: komunikatywnos¢, badanie potrzeb, aktywne stuchanie, prezentacja,

orientacja na cel
@ WiEEX ‘ Bank Zachodni WBK ' E%)Szgg}g Biznesu




@ 200 FOWord  kongrestkadry 8311 MAY 2011

WARSAW | MARRIOTT HOTEL
IFTpo Conference & Expo
b ~~ga p & expo CROSSCULTURAL INTERPERSONAL

Rok 2009 — kolejne zmiany

egzekwowanie realizacji
indywidualnych planéw
sprzedazowych
podniesienie wymagan
w zakresie efektywnosci
indywidualne]

wymagany model sprzedazy —
model doradczy
formalna zmiana nazw stanowisk

Z opiekuna
na doradce klienta

wplyw na
motywacije sit

\SprzeV

trudnosci z wykonywaniem planu, za mata aktywnos¢ sprzedazowa, mate
wykorzystywanie technik sprzedazy doradczej, stres, zniechecenie
do wykonywania zadan sprzedazowych

[8 wmxx | Bank Zachodni WBK

Instytut
) Rozwoju Biznesu
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Postawione cele

Rozwdj doradcow w zakresie:

* umiejetnosci waznych dla realizowania sprzedazy doradczej: badania
potrzeb oraz prezentacji oferty jezykiem korzysci.

 motywacji do podejmowania regularnej aktywnosci sprzedazowej,
« sSwiadomego korzystania z technik i narzedzi sprzedazowych,

« Swiadomego budowania dtugoterminowych relacji z klientami
| rozwijania portfela.

Rozwd6j menedzerow:
« dostarczenie menedzerom narzedzi pomocnych w rozwijaniu

kompetencji sprzedazowych i motywowaniu doradcow,

* wsparcie przez menedzerow wdrazania nabytych na szkoleniach
umiejetnosci doradcow.

[8 w=xx | Bank Zachodni WBK

Instytut
) Rozwoju Biznesu
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Projekt szkoleniowy BZWBK — Instytut
pozyskanie srodkow EFS

/
/ \ y ﬁczekiwania: \
Skuteczna » praca na konkretnych sytuacjach Banku,

sprzedaz, 100

> oséb, Il 2011 - « motywowanie do podejmowania nowych
V 2011, kadra zadan,
_/_\ menedzerska . . . . . . .
* planowanie wlasnej aktywnosci sprzedazowej,
_ \/ -~  trening umiejetnosci doradczych,
Zorientowani

 trening umiejetnosci menedzerskich w zakresie
rozwoju kompetencji sprzedazowych
pracownikow.

na klienta, 100
osé6b, 1 2011 — Il
2011, osobisci
doradcy klienta

Aktywna Sprzedaz, Kompetencje: sprzedaz doradcza, orientacja na

600 osob, XI 2009 - cel, budowanie relacji z klientem.

IX 2010
Postawa: podejmowanie aktywnosci
sprzedazowe;.

[8 w=xx | Bank Zachodni WBK

Instytut
) Rozwoju Biznesu
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WY ZWANIA

Duzy poziom stresu
wynikajacy z trudnosci

w realizacji planéw, spadek
motywaciji.

Luki w nastawieniu

na budowanie
ditugoterminowych relacji
z klientem.

Niewystarczajace
umiejetnosci w zakresie

wykorzystania wiedzy
z dotychczasowych
szkolen w praktyce.

Program Aktywna
Sprzedaz Il - kulisy

PRZYJETE ROZWIAZANIA

Pozytywny feedback

od grupy.

Wymiana doswiadczen.
Przestrzen na podzielenie
sie problemami.

Wprowadzenie

i ,Sprzedanie”
uczestnikom brania
rekomendacji

od klientéw, przeéwiczenie
réznych technik.

Trening umiejetnosci
badania potrzeb,
prezentacji oferty

| radzenia sobie

z obiekcjami.
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Program Aktywna
Sprzedaz Il - kulisy
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Kolejne dziatanie (I — I1l 2011)
Zorientowanie na klienta — program dla osobistych
doradcow

Zbudowanie postawy
doradczej koniecznej
do budowania
indywidualnych,
ditugoterminowych
kontaktéw z klientami.

Osia programu — elementy
negocjacji ,,win-win”,
wymiana doswiadczen

w zakresie wykorzystania
firmowych narzedzi

i systemow do zarzadzania
kontaktami z klientem

oraz prospectingu.

Wzmocnhienie umiejetnosci
swiadomego budowania
portfela klientow.

- In
[B w=mx | Bank Zachodni WBK ’ Homyolh Biznesu
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Kolejne dziatanie (I — I1l 2011)
Zorientowanie na klienta — program dla osobistych

doradcow
Rozwdj umiejetnosci Zbudowanie
sprzedazowych doswiadczenia réznic
w obszarze dopasowania w komunikacji, praca na
komunikacji konkretnych produktach
do typu klienta. z oferty BZWBK,

wypracowanie réznych

Ksztaltowanie poczucia sposobow prezentowania
wiasnej wartosci, oferty w zaleznosci
rozwijanie zachowan od typu klienta.

asertywnych.

- In
[B w=mx | Bank Zachodni WBK ’ Homyolh Biznesu
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Rezultaty

ankiety ewaluacyjne obu programow — maksymalne oceny

' uczestnikow

Impuls do usprawnienia
komunikacji miedzy ré6znymi Departamentami BZWBK oraz zewnetrznymi
Partnerami realizujgcymi projekty szkoleniowo-doradcze, ktérych celem
jest podniesienie kompetenciji sprzedazowych:

» dbanie o spojnos¢ edukacji doradcéw i ich menedzerow,
» okreslenie priorytetowych tematoéw dla realizatoréw szkolen,
» konsultacja materialow dostepnych w intranecie.

[8 wmxx | Bank Zachodni WBK
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Plany

Program ,,.Skuteczna sprzedaz” dla kadry
menedzerskiej

zaangazowanie w proces wspierania pracownikow
podczas utrwalania umiejetnosci zdobytych
na szkoleniu, coachingu doradcow, ¢wiczenie
umiejetnosci zarzagdzania zespotem

: ‘y I i
Q WIEEX ‘ Bank Zachodni WBK ) R%Szgzgjlht Biznesu
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Whnioski z projektu

Efektywnosc¢ dziatan rozwojowych wzrasta, gdy:

a) uczestnicy pracujg w oparciu o konkretne produkty banku
i sytuacje adekwatne do ich rzeczywistosci zawodowej,

b) wypracowujg w czasie zaje¢ konkretne rozwigzania swoich
problemoéw, ktére sg zapisywane i dystrybuowane wewnatrz
organizacii,

c) nabywane umiejetnosci sg wymagane i wdrazane — wsparcie
menedzerodw,

d) uruchomiona jest komunikacja wewnetrzna pomiedzy

podmiotami odpowiedzialnymi za rozwéj kompetenciji
sprzedazowych.

B w=x= | Bank Zachodni WBK N/ iy
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Whnioski z projektu

Skuteczne szkolenie sprzedazowe powstaje na podstawie
rzetelnej analizy potrzeb dokonanej roznymi metodami

(np. badania, obserwacje, wywiady, ankiety kierowane zaréwno
do uczestnikow, jak i ich przetozonych, analiza wynikow pracy).

Punktem wyjscia do projektowania dziatan rozwojowych
w zakresie umiejetnosci sprzedazowych jest analiza celéw
i zadan dla danego stanowiska, okreslenie pozadanych

kompetencii.
B wm=sx | Bank Zachodni WBK N}/ B B




