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Raiffeisen International Group, Orta ve Dogu
Avrupa’daki miisterilere hizmet veren uluslararasi
bir banka olarak, global ¢aligsma ekipleri arasinda
milkkemmel musteri hizmetleri ve

etkili iletisim saglamak i¢in ortak dil olan
ingilizceye giivenmektedir.

Raiffeisenbank Avusturya, 2007 yilinda Rusya bankasi olan
Impexbank’ alarak Raiffeisenbank ZAO’yu kurdugunda, Rusya
calisanlari 1,5 milyon bireysel musteriye hizmet verdiginden

ve Ulkenin 45 bolgesinden yaklasik 60.000 kurumsal muisteri
uluslararasi organizasyona katildigindan is ingilizcesi

ihtiyaci artmigtir.

“Ingilizce, Raiffeisen International Group’ta resmi iletigim
dilidir. Uzmanhgi paylagmak, gorevsel egitimde yer almak
veya cesitli projelere liderlik etmek i¢in galiganlarin

“sinirlan olmayan dilde”, yani ingilizce iletisim kurmalari
beklenmektedir. lyi bir ingilizce seviyesi, uluslararasi
miigterilerimize hizmet saglamamiza ve Rusya’daki
lider evrensel bankalardan biri olma misyonumuzu
gerceklestirmemize yardimci olur.”

—Julia Krasheninnikova-Poschik,
Rusya ve Bagimsiz Devletler Toplulugu
Raiffeisenbank ZAO IK Yéneticisi

Bircok finansal kurum gibi Raiffeisenbank, verimliligi ve
operasyonlarinin maliyet etkinligini en Ust seviyeye ¢ikarmak igin
surekli olarak galismaktadir. Calisanlar, musteriler, tedarikgiler
ve is ortaklari igin ortak bir dilde iletisim kurabilmek, bu ¢abanin
en 6nemli bolimudur. Yetenek gelistirme, galisana baglilik ve
ise alma; 6nemli calisanlara odakli gelistirmenin ¢alisan bagliligi,
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Raiffeisenbank ZAO, kurumsal verimliligi
artirmak, egitim maliyetlerini distirmek
ve Ulke genelindeki tim c¢alisanlarina
esit 6grenim ve gelisim firsatlari sunmak
icin GlobalEnglish Corporate Learning
Service™’i 2007 yilinda Rusya ofislerinde
uygulamaya basladi. Baslangicindan
bu yana yaklasik 3.500 ¢aligan programi
kullandi ve Raiffeisenbank egitim
masraflarinda % 60 tasarruf, daha

fazla galigan bagliligi ve 6nemli dlciide
verimlilik kazanimlari elde etti.
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gosterdigi “itme ve gekme”
stratejisine 6nem veriyoruz.
GlobalEnglish, yeni fikirleri
hayata gecirmek ve siirekli
olarak sisteme getirdikleri
yeniliklerden yararlanmak igin
isbirligi yaptigimiz stratejik is
ortagimiz. Goriismelerimizin
oz, “Bu isi daha iyi

nasil yapabiliriz?” J)

— Tatiana Krasnova,

Calisan Gelisimi Yoneticisi,
Raiffeisenbank ZAO

motivasyonu ve memnuniyeti konusunda énemli bir rol oynadigi Raiffeisenbank’ta is
ingilizcesi 6grenme ihtiyacini artirmaktadir.

Gelismede ve kaynaklarin kullaniminda verimliligin cok énemli oldugu bir is
ortaminda, sirket egitim programlarinin basarili olmasi icin somut ve 6élglebilir
sonuglar vermesi gerekir. Ayrica, ¢gok sayida cografi alan, is ortami ve BT sistemleri
genelinde erisilebilirlik, Raiffeisenbank ingilizce 6grenim programi igin gok énemlidir.
GlobalEnglish, bu gereksinimleri kargilayan hesapli, dlgeklenebilir ve talep tzerine bir

¢6zUm sundu.

Ekip Yaklagimi

Raiffeisenbank, 2007 yilinda GlobalEnglish Corporate Learning Service’i uygulamaya
basladi. Program, baglangicindan bu yana, 11 saat diliminde 60’tan fazla boélgede
yaklagik 3.500 galisan tarafindan kullanildi. Krasnova, “GlobalEnglish ile programi
merkezi olarak degerlendirip sonuglari 6lgerken, ayni yiiksek kaliteli hizmeti Rusya
genelindeki tim ¢alisanlarimiza sunabiliyoruz,” diyor.

Baslangi¢ seviyesindeki 6grenciler GlobalEnglish’i 6zel olarak kullanir; alt orta
seviyeden baglayarak, konugsma ve dinleme becerilerinde alistirma yapmalari
amaciyla 6grencilere ek firsatlar saglamak igin sinif oturumlariyla gelistirilmis
GlobalEnglish programinin oldugu karma bir gézime katilirlar. Proje Lideri Marina
Pisareva, yedi bolge uzmaninin yardimiyla GlobalEnglish programini yonetiyor,
stratejik amaglarini gelistiriyor, sirket genelindeki uygulamayi planliyor ve verimliligi
izliyor. Krasnova, “Bu ekibin kalitesi ve badhhgi, program basarisinin en énemli
unsurlari,” diyor.

Pisareva, “Rolumizin yénetim veya disiplin uzmanindan ¢ok danismanlik oldugunu
dusunlyoruz,” diyor. “Basari igin ilkemiz; bir amag ve bir ekip. Egitim merkezi ekibimiz,
ogrencilerin GlobalEnglish’'ten en iyi sekilde faydalanmasina yardimci olmak, onlara
tesvik ve motivasyon saglamak ve onlari yeni gelismelerden haberdar etmek igin
proaktif olarak gahsiyor. llerlemeyi izlemek, geri bildirimde bulunmak ve ekiplerindeki
ogrencileri desteklemek gorevlerinin ayrilmaz bir parcasi oldugundan, yénetim
sorumluluguna 6zellikle 6nem veriyoruz.”

Diger 6nemli basari unsurlari arasinda, yetenek gelistirme ve GlobalEnglish programi
icin idari destek, bdlum yoéneticilerinin yakimlaligu ve édrencilerin motivasyonu ve
basarili olma istegi bulunuyor. Pisareva, “Ogrencilerimizin misterilerimiz oldugunu
dislnuyoruz ancak karsiliginda ¢ok galismalarini bekliyoruz,” diyor. Bu motivasyon,
bireysel basarilarin kutlanmasi ve tesvikiyle artirihyor: en iyi 6grenciler sirket
dergisinde ve intranette yer aliyor ve Ust yonetimden imzal sertifikalar aldiklari

ve yilda iki kez yapilan térenlerde onurlandiriliyor. Bu ayni zamanda, programa
gorundrlik katiyor ve diger calisanlari yer almalari icin tesvik ediyor.

Sonuclar

Ogrenci Memnuniyeti
Ogrencilerin biiyiik gogunlugu GlobalEnglish

e ow » o«

i “mikemmel”, “cok iyi” veya “iyi” olarak
degerlendiriyor. Ogrenciler 6zellikle, her yerde ve her zaman galisabilme; kendi
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izliyoruz ve kesin veriler
ilerleme kaydettigimizi
gosteriyor. ingilizcede iyi
olmak galisanlarimiz igin
prestijli hale geldi. Gegen
kis, en iyi 6grencilerin

ve ustlerinin Ust yonetim
diizeyinde ve banka
genelinde takdir edildigi
“ingilizce Sampiyonlan” adli
motivasyonel bir kampanya
uyguladik. Bu yerinde
girisimle, daha

fazla sonug¢ ve gelecekte
daha fazla katilim elde
etmeyi umuyoruz. J)

— Marina Pisareva,
Proje Lideri,
North-West Training Center

hizlarinda ilerleyebilme ve bireysel gereksinimlerini kargilayan 6zel bir 6grenme plani
olusturabilme 6zellikleri gibi hizmetin esnekligine nem veriyor. Moskova Departman
Sefi Artem Andreeyv, “Vietnam’a yaptigim seyahat suresince GlobalEnglish’e kolayca
erisebildim ve mikemmel bir tatille araliksiz bir egitimi bir araya getirdim,” diyor.
“Ekip arkadaslarim da, ihtiyag duyduklari zaman ve yerde Ingilizce becerilerini

gelistirebilmekten ve 6zel ipuclari almaktan memnun.”

Etkili Ortakhk

Raiffeisenbank, gerektiginde stratejik ve yerel destek sunan GlobalEnglish musteri
ekibiyle program yuritmek i¢in tam yetkilidir. GlobalEnglish sisteminde yer alan
performans raporlari ve yillik yatirim getirisi analizi, Raiffeisenbank merkezi 6grenim
ve gelistirme ekibinin, programin uygulanmasi konusunda sirket genelindeki bélim

yoneticilerini is ortaklari gibi gérevlendirmesini sagliyor.

Onemli Maliyet Tasarruflari

GlobalEnglish uygulamak sirketin, daha dnce yalnizca siniflarda yapilan egitim
Gzerinden yillik isletme giderlerinde % 60 tasarruf etmesini sagladi. Krasnova, “Deger
ve maliyet arasindaki uygun dengeyi korumak énemlidir,” diyor. “Onem verdigimiz bir
diger unsur ise zaman. Raiffeisenbank’ta bir standart belirledik: ¢alisanlarin, iki buguk
yil iginde baslangic seviyesinden iist orta seviyeye gegcmesini bekliyoruz. Oncelikle
gerekli olan, 8grencilerin kisisel vakitlerini ve enerijilerini ise vermeye hazir olmalari.”

Daha Fazla Kurumsal Verimlilik

Haziran 2009°da kullanicilarla yurttilen bir GlobalEnglish is etkisi arastirmasina goére,
Raiffeisenbank égrencileri, gelisen ingilizce becerileri ve GlobalEnglish isbasinda
destek araglari sayesinde haftada 1,2 saat, yilda ise toplam 8.384 is giini kazaniyor;

bu da verimlilik kazanimlarinda yilda yaklasik 1 milyon $’a esit.

Daha Fazla Calisan Baglilig

GlobalEnglish, Raiffeisenbank ZAO’daki en basarili ve cazip 6drenim
programlarindan biri olarak géruluyor. Krasnova, “Calisanlar programa gergekten
onem veriyor; sirketi nasil destekleyeceklerini ve kendilerini nasil gelistireceklerini
goruyorlar,” diyor. Sonug olarak bu, daha fazla calisan memnuniyetine yol agiyor.
Katilim artmaya devam ediyor, 2009 yilinda her aktif 6grenci icin aylik ortalama
kullanim 2008 yilina gére % 50 artti ve Raiffeisenbank, sitede gegirilen toplam slreye
dayali olarak diinya capinda %15’lik kurumsal dilim i¢inde yer alyor.

Onemli is durumlarinda gelisen dgrencilerin yiizdesi
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