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Departament Zakupéw Centralnych

Warszawa, 01.02.2010r.

Szanowni Panstwo,

Bank Gospodarki Zywnosciowej S.A. z siedzibg w Warszawie przy ul. Kasprzaka 10/16 zwraca sie z prosbg
o przedstawienie oferty na zakup szkolen dla pracownikéw Banku:

- Techniki sprzedazy

- Dziatania posprzedazowe

- Negocjacje z klientem.

Bank Gospodarki Zywnosciowej (BGZ) jest jednym z najwiekszych bankéw w kraju. W kontekscie wyzwan
stojacych przed Bankiem i planéw rozwoju, konieczne jest przygotowanie profesjonalnej kadry pracownikow
i kreowanie nowoczesnego uniwersalnego Banku zatrudniajgcego wykwalifikowanych pracownikow. Rozwdj
zawodowy w Banku jest dostepny dla kazdego pracownika. Zasady, procesy i procedury z nim zwigzane
okresla ,System rozwoju zawodowego i rozwoju potencjatu pracownikéw w Banku BGZ.

System jest narzedziem przygotowanym na potrzeby pracownikéw i wspiera on pracownikow w aktywnym
budowaniu wlasnego rozwoju zawodowego i Sciezki kariery przy zapewnieniu im maksymalnego wsparcia ze

strony bezposredniego przetozonego i Pionu Zarzgdzania Zasobami Ludzkimi.

Celem systemu jest ukierunkowany rozwéj pracownikéw pod katem mozliwosci i oczekiwan pracownikow, a
takze potrzeb Banku. Mozliwosci rozwojowe i zwigzane z nimi korzysci sg adekwatne do wkfadu witozonego
przez pracownika w realizacje celéw i osigganych wynikow. Czas i wysitek wiozony przez pracownikéow w
ksztattowanie rozwoju i przebiegu kariery przektada sie na poprawe, jakosci pracy, realne osiggniecia i
przysztg pozycje zawodowg w Banku.

Na podstawie wynikéw badan wewnetrznych i analizy potrzeb rozwoju pracownikéw zidentyfikowano w
Pionie Bankowosci Detalicznej obszary kompetencji wymagajace doskonalenia poprzez realizacje szkolen:
1) Techniki sprzedazy
2) Dziatania posprzedazowe

3) Negocjacje z klientem

Cel szkolen
Szkolenia majg na celu wzrost efektywnosci obstugi klienta, wsparcie efektywnosci dziatan sprzedazowych,
ksztaltowanie umiejetnosci nawigzywania trwatych relacji z klientami, co w rezultacie przyczyni sie do

realizacji celu strategicznego w zakresie wzrostu efektywnosci sprzedazy i poprawy obstugi klienta.
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Uczestnicy i cele

Techniki_sprzedazy - szkolenie skierowane jest do doradcéw klienta (ij. sprzedawcéw odpowiadajgcych
dzisiaj za realizacje zleceh klientoéw). Podstawowym celem szkolenia jest zmiana nastawienia ze sprzedazy
pasywnej na aktywng oraz zdecydowana poprawa, jakosci standardéw obstugi klientéw Banku.

Dziatania posprzedazowe — szkolenie skierowane do Doradcow ds.: produktéw detalicznych, klienta VIP,

produktéw hipotecznych i inwestycyjnych. Celem szkolenia jest wzrost sprzedazy oraz wskaznika nasycenia
produktowego na klienta (tj. liczba produktéw, z jakich korzysta klient) realizowany w procesie crosssellu.
Dodatkowym celem jest poprawa umiejetnosci Doradcédw w zakresie zmniejszenia wskaznika retencji
klientow detalicznych (procent liczby zamykanych rachunkéw w stosunku do liczby rachunkéw otwieranych).
Negocijacje z klientem — szkolenie skierowane do Doradcéw ds.: produktéw detalicznych, klienta VIP,
produktéw hipotecznych i inwestycyjnych. Celem szkolenia jest podniesienie kompetencji w zakresie zasad

prowadzenia negocjacji z wymagajacymi i waznymi klientami Banku.

Czas trwania szkolen:
a) Techniki sprzedazy 3 dni (24 godziny)
b) Dziatania posprzedazowe 2 dni (16 godzin)

¢) Negocjacje z klientem 3 dni (24 godziny)

Logistyka
e Szkolenia beda realizowane na terenie kraju (miasta wojewddzkie)
e Planowany termin przeprowadzenia szkolen kwiecien 2010r.- grudzien 2011r.
e Grupy uczestnikow 12-14 osobowe
e Liczba uczestnikéw: 864 osoby / 72 grupy

a) Techniki sprzedazy — 37 grup

b) Dziatania posprzedazowe — 19 grup

c) Negocjacje z klientem - 16 grup

Glowne zatozenia programowe szkolen:
TECHNIKI_SPRZEDAZY - tematyka szkolenia z tego zakresu powinna obejmowaé petny zakres

podstawowej wiedzy z technik sprzedazy wraz z umiejetnoscia jej kompleksowego zastosowania w praktyce
(struktura procesu sprzedazy, precyzyjne zadawanie pytah, odpowiednie prowadzenie rozmowy z klientem,
rola precyzyjnego podsumowania rozmowy). Po szkoleniu doradcy powinni posiada¢ wiedze dotyczaca;

e przetamywania barier i oporéw zwigzanych z nowymi wyzwaniami w zakresie funkcji Doradca

Klienta

e rolii znaczenia funkcji Doradca Klienta w Banku BGZ

e komunikaciji i trudnych sytuacji w rozmowie z klientem

e analizy procesu obstugi klienta

e produktow w pigutce
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e technik sprzedazy: rozmowa handlowa, budowanie pomostéw sprzedazowych, analiza potrzeb
klienta, prezentacja oferty i efektywne zamykanie sprzedazy oraz zdobywanie polecenh i
rekomendaciji

Dodatkowo powinien by¢ przeprowadzony warsztat sprzedazowy z kamerg — ocena mocnych i stabych
stron procesu sprzedazy przez Grupe Uczestnikbw wraz z Trenerem na bazie nakreconych np. case
study kazdego uczestnika szkolenia.

DZIALANIA POSPRZEDAZOWE - zakres szkolenia powinien obejmowaé m.in. takie elementy jak

standardy obstugi posprzedazowej, budowanie trwatej relacji z klientem, okreslanie czynnikow

determinujgcych przywigzanie i lojalnosé¢ klienta, typowanie klienta wedtug kryterium satysfakciji,
konstruktywna krytyke zawartg w uwagach klienta oraz rodzaje rozmoéw relacyjnych. Po szkoleniu
doradcy powinni posiada¢ wiedze dotyczaca:

e wartosci relacji posprzedazowych

e standardow obstugi posprzedazowej a czynnikéw determinujgcych lojalnos¢ klienta

e budowania dlugotrwatych relacji z klientem

e cross selling i networking

e relacji z klientem (rozmowy relacyjne, konstruktywna krytyka ze strony klienta i jej wykorzystanie

w procesie zmian i metody utrzymywanie dobrych relacji z klientem)

NEGOCJACJE Z KLIENTEM — zakres szkolenia powinien obejmowac kluczowe strategie negocjacyjne,

dynamike procesu negocjacyjnego, budowanie wilasnego warsztatu negocjacyjnego, budowanie
porozumienh zintegrowanych, zrozumienie roli skutecznej komunikacji w procesie negocjacji oraz analize
wiasnych postaw oraz ich wptywu na indywidualng skutecznos¢ w roli negocjatora. Po szkoleniu doradcy
powinni posiada¢ wiedze dotyczaca:

o stylébw negocjaciji

e zasady ,wygrany — wygrany”

e przygotowania do negocjaciji

o komunikacji i efektywnego prowadzenia negocjaciji

¢ technik negocjacji (w tym stawianie granic i odmowa handlowa)

e metod skutecznego zamykania rozmowy handlowej

e trudnych sytuacje w rozmowie z klientem

e profesjonalnego telefonowania

Metody szkolenia

Szkolenia prowadzone w formie interaktywnej:

¢wiczenia/dyskusije

ary
kamera

Trenerzy

Do kazdego tematu powinno by¢ dedykowanych do prowadzenia zaje¢ 2-3 doswiadczonych i wysoko

wykwalifikowanych treneréw, specjalizujacych sie w danej tematyce.
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Zobowiazania Zleceniobiorcy:

a)
b)

c)

przygotowanie programow szkolenh

opracowanie merytoryczne materiatdw szkoleniowych
przygotowanie i druk materiatdéw szkoleniowych

przygotowanie pomocy dydaktycznych

przeprowadzenie szkolen

przeprowadzenie pre- i post-testu merytorycznego (poziom wiedzy)

przeprowadzenie ankiety bezposrednio po szkoleniu (poziom reakcji) - wzoér ankiety w

uzgodnieniu z Bankiem

przeprowadzenie ankiety oceny efektdw szkolenia przez uczestnika po 3 miesigcach po

szkoleniu (poziom zachowan) - wzér ankiety w uzgodnieniu z Bankiem

przeprowadzenie ankiety oceny efektdéw szkolenia przez przetozonego uczestnika szkolenia po

3 miesigcach po szkoleniu (poziom zachowan) - wzér ankiety w uzgodnieniu z Bankiem
przeprowadzenie do 4 tygodni po zakonczeniu:

szkolenia z technik sprzedazy - testu merytorycznego z zakresu nabycia nowej wiedzy z

umiejetnosci sprzedazowych i wiedzy produktowej
szkolenia z dziatah posprzedazowych - testu z nabycia nowej wiedzy

szkolenia z negocjaciji - testu z nabycia i stosowania nowej wiedzy

Test np. on-line — opracowany we wspotpracy z Bankiem i zatwierdzony przez Bank.

k)

1)

m)

wydanie kazdemu z uczestnikdw zaswiadczenia/dyplomu ukonczenia szkolenia

opracowanie i przekazanie Zleceniodawcy raportu koncowego, podsumowujacego ocene
realizacji szkolen na podstawie przeprowadzonych ankiet wraz z rekomendacjami dalszych

dziatan

do kazdego tematu przygotowanie, krotkiego artykutu (3500 znakéw) nt. wybranego

zagadnienia ze szkolenia do publikacji w wewnetrznym czasopi$mie Banku

Efektywnosé szkolen bedzie rozliczna wedtug wskaznikéw:

80% uczestnikdbw oceni szkolenie, jako spetniajace ich oczekiwania - ankieta ewalacyjna

bezposrednio po szkoleniu (poziom reakcji),

70% uczestnikow wykaze nabycie nowej wiedzy wg pre- i posttestu merytorycznego (poziom

wiedzy),

60% uczestnikéw bedzie efektywnie stosowa¢ nowe umiejetnosci - formularz oceny efektow
szkolenia przez uczestnika oraz przez przetozonego do 3 miesiecy po szkoleniu (poziom

zachowan).
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e  70% uczestnikow szkolenia wykaze wzrost umiejetnosci sprzedazowych i wiedzy produktowej
oraz umiejetnosci negocjacyjnych na podstawie testu merytorycznego przeprowadzonego do

4 tygodni po szkoleniu.

W przypadku nie osiggniecia zaktadanych wynikéw efektywnosci szkoleh wymienionych powyzej, firma

szkoleniowa zaptaci Bankowi umowne odszkodowanie od wartosci projektu.

Kryteria wyboru firmy szkoleniowej:
e wartosci merytoryczne programu
o kwalifikacje i dostepnos¢ treneréw (na podstawie zatgczonych CV)
e doswiadczenia w srodowisku bankowo-finansowym
e mobilnos¢ terytorialna

e cena za dzien szkoleniowy

Szkolenia beda wspoétfinansowane ze srodkéw Unii Europejskiej w ramach Programu Operacyjnego Kapitat
Ludzki.

Prosimy Panstwa o ewentualne referencje dotyczace realizacji szkolen w ramach projektéw finansowanych z

EFS. W przypadku braku ww referencji prosimy o przediozenie referencji od co najmniej 3 klientéw, z ktérymi

dotychczas Panstwo wspotpracowali.

Do oferty nalezy dotaczy¢:

- wypetnione Oswiadczenie (Zatacznik nr 1) niniejszego zapytania ofertowego, podpisane przez osoby

upowaznione do reprezentowania Oferenta,

- wypelione Ogodlne zasady prowadzenia i warunki udzialu oferenta w realizowanych przez

BGZ S.A. procesach zakupowych (Zatacznik nr 2).
Oferte z propozycjg cenowg, na caty cykl szkolen lub wybrane tematy, prosze przesta¢ na:

1. adres e-mail: m.czarniawska@bgz.pl; kontakt telefoniczny (022) 860 52 67 lub

2. adres: BGZ S.A. Departament Zakupéw Centralnych
Magdalena Czarniawska

ul. Kasprzaka 10/16, 01-211 Warszawa

Oczekujemy odpowiedzi do dnia 15.02.2010r. do godz. 12.00.

Z powazaniem,

/-I Magdalena Czarniawska
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