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1 Ausgangssituation

Sehr geehrte Damen und Herren,

die Vertriebsstrategie der Zukunft sieht u.a. eine deutliche Erweiterung des Spektrums und
der Zugangswege im Kunden-Service-Center vor. Voraussetzung fiir eine erfolgreiche
Umsetzung sind neben der entsprechenden Technik und neuen Prozessen, Mitarbeiter/-
innen mit ausgepragter Vertriebsstarke.

Im Rahmen der Weiterentwicklung zur multimedialen Drehscheibe verdndert sich das
Leistungsangebot der bisherigen Call-Center daher enorm. In-und Outbound-Telefonie
wird ergdnzt durch internet- und textbasierte Zugangswege und Videoberatung.

Allerdings ist die Ausgangslage der Sparkassen sehr unterschiedlich.

Spektrum an Leistungsangebot und Zugangswegen

Leistungsbausteinef\

Umsetzungsgeschwindigkeit
Beratung und s =D > .

Produktabschluss

Vertriebs-
unterstiitzung
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Zugangswege

Quelle: DSGV VdZ KSC Ergebnisdatenbank

Multikanalansatz bietet Basis fiir Zielbild — Klares Differenzierungsmerkmal der
Sparkasse bleibt die persénliche Beratung iiber gleichberechtigte Kanile

Betreuungsmodell Betreuungsmodell
HEUTE ZUKUNFT Kernaspekte des Multikanalansatzes der Zukunft

Persdnliche Beratung klares Differenzierungs-
merkmal der Sparkassen

= Komplexes personlich beraten

= Einfaches digital/telefonisch erledigen

Filiale/FC

Filiale/FC

()

Kooperative Ausgestaltung des Multikanal-
ansatzes

®
Mobile  Call
Center
= Starke Filialzentrierung
= Keine ganzheitliche Kunden-
sicht Uiber alle Kanale
= Keine Verschmelzung der
Kanéle

Quelle: DSGV VdZ KSC Ergebnisdatenbank

Persénliche Beratung als

klares Differenzierungsmerk-

mal, aber

- Kanéle grundsétzlich
gleichberechtigt

— Verschmelzung
sichergestellt

Ganzheitliche Sicht auf

Kunden in Echtzeit fiir alle

Kanéle

Q00000

Professionalisierung und dramatische
Nutzungsintensivierung der Direktkandle

Weiterentwicklung des Call Centers hin zu einem
professionellen KSC

Vernetzung der Kanéle und Transparenz tiber die
Aktivitdten des Kunden

Systematische Lenkung der Kunden nach Segment
und Produktangebot

Organisatorische Abbildung der Kanalvernetzung
in der Aufbauorganisation




2 Umsetzung mit lhrer Sparkassenakademie
— Deshalb mit uns!

L WIRKSAMKEI

..., weil wir bei der Erstellung unserer Konzepte an die Umsetzung in der Praxis denken.
Darauf sind speziell unsere Simulations-/Praxistrainings und Arbeitsplatzbegleitungen in
der Vernetzung Vertrieb // Fachkompetenz // Technik // Persdnlichkeit und Wirkung abge-
stellt.

LI ERFAHRUNG

..., weil wir mit Trainern/-innen und Referenten/-innen zusammenarbeiten, die Sparkassen
erfolgreich in der Umsetzung begleitet haben. Wir nennen lhnen gerne Referenzen.

BN QUALITA

..., weil wir lhnen unsere Kompetenz aus einer Vielzahl von bereits durchgefiihrten Projek-
ten zur Verfligung stellen und wir zusammen mit der Sparkassenakademie Niedersachsen
federfiihrend ein PE-Konzept i.R. der bundesweiten Projektpilotierung entwickelt haben.

LB ERFOLGSORIENTIERUNG

..., weil wir die neuen Vertriebswege als Chance fiir die Sparkassen sehen und wir in den
Schulungen den Fokus konkret auf ,Sales Kompetenz“ legen.

B INDIVIDUALITA

..., weil wir ganz genau hinsehen, um lhre Ausgangslage und |hr Zielbild zu ermitteln. Dar-
aus entsteht ein maRgeschneidertes, nachhaltiges Konzept fiir Ihren Erfolg.




3 Zielbild der Mitarbeiterrollen im Kunden-Service-
Center (KSQ)

e Neue Aufgaben und Rollendifferenzierung erfordern individuelle Qualifizierungs-
konzepte.

Inbound Il (Service/ Beratung/

Abschluss)
Inbound | (Service)

Outbound | (Vertriebsun- Outbound Il (Beratung/ Ab-
terstutzung) schluss)

Zielbild




4 Rollenprofile fiir Mitarbeiter im Kunden-Service-Center
(KSC)

themah’
Mediale Kompetenz Darstenus:ge
Q — Vertriebsaufgabe Produktkompetenz
u nboun
:J‘g Inboundill Sﬂeryice: Ku_ndep-lService-
i tatigkeiten orientierung

,
b3

Sachbearbeitung Kompetenzen!
e
&%
Steuerung (Volks-)wirtschaftliche
Kompetenzen

Qualifizierung

1 GemaR Kompet erander enz, L isches Denken und Handeln, Bezif Analytische Ki

Quelle: DSGV VdZ KSC Ergebnisdatenbank

Je nach Vorqualifikation kann der Umfang der neuen Themen und des Qualifizierungs-
bedarfes sehr unterschiedlich sein. Wir fokussieren in den Schulungen konkret auf die
definierten Anforderungen.

Zwei Beispiele:

 man N

Aktiver und reaktiver fallabschlieBender
Verkauf mit produktbezogener Beratung
der Produktpalette des KSC

utbound II: \

Bedarfserkennung fiir iiber den Anlass der
Kontaktierung hinausgehende Themen
und Uberleitung an zustdndige Stelle oder
direkte Beratung/Produkt-abschluss

+ weitere konkrete 13 Rollen-Items,
die wir in der Detailplanung beriick-
sichtigen

+ weitere konkrete 10 Rollen-Items,
die wir in der Detailplanung beriick-

/ \ sichtigen /

Wir qualifizieren lhre Mitarbeiter zielgenau.




5 Das Digitale Beratungs-Center (DBC)

Die Ausgestaltung Ihres Digitalen Beratungs-Centers ist entscheidend fiir die Anforderun-
gen an die Mitarbeiter.

Folgendes Schaubild zeigt deutlich die Abgrenzung KSC und DBC.

Ausgestaltung

Separate e Inbound- Inbound Outbound Outbound
Rolle Be- Iherschnei: Service Service/ Vertriebs- Beratung/

KB Digitales B
1K

|
|
Beratung/ unter-stiitzung Abschluss | —
treuer dung der Abschluss I KB Digitales BQ
Digitales BC Aufgaben mit PK
(segment- KSC Inbound/ |
spezifisch Outbound I Aufgabenspektrum
. ) Aufgabenspektrum KSC Inbound/Outbound | Kundenbetreuung
|
I
Keine Inbound- Inbound Outbound Outbound I Kunden-
Separate 0] i Service Service/ Vertriebs- Beratung/ 1 betreuer
R I;] Uszrsdinma Beratung/ unterstiitzung Abschluss Digitales BC
ez dung der Abschluss |
Betreuer Aufgaben mit |
Digitales BC KSC Inbound/
Outbound | Aufgabenspektrum
Aufgabenspektrum KSC Inbound/Outbound I Kundenbetreuung

Klare Trennung der Aufgabenbereiche —Verhdltnis KSC
zu Digitales BC analog zum station&ren Vertrieb

Quelle: DSGV VdZ KSC Ergebnisdatenbank

Ihre Mitarbeiter/-innen im Digitalen Beratungs-Center benotigen unterschiedliche Fa-
higkeiten und Kompetenzen. Sicher ist, die Anforderungen an die mediale Kompetenz
steigen deutlich.

, Sthematische
Mediale Kompetenz! - Darsteliung |

Vertriebsaufgabe

Privatkundenberater Produktkompetenz

Digitales BC

- Individualkunden- Service- Kunden-/Service-
berater Digitales BC tatigkeiten orientierung
Privatkundenberater P snlich

Sachbearbeitung SESONICHE
Kompetenzen?
- Individualkunden-
berater Rechtliche und
Steuerung (Volks-)wirtschaftliche
Qualifizierung Kompetenzen
1 Keine Unterscheidung in der medialen Komp: zwischen IKB iondr) im Zielbild und KB Digitales BC (Ergdnzungsmodell). Unterschied verdeutlicht zeitl. Perspektive: Kundenbetreuer Digitales BC
muss Zielbild des ,, mulitkanalen Beraters” bereits heute erfiillen
2 GemaR Komp ¥ dell: Verander k tenz, Unternehmerisches Denken und Handeln, Beziehungskompetenz, Analytische Kompetenz, Selbstorganisation, Wertebewusstsein

Quelle: DSGV VdZ KSC Ergebnisdatenbank

Entsprechend haben wir die Seminare ausgerichtet.




Im Rahmen der Qualifizierung haben sich drei Kernbereiche gezeigt:

Je nach Vorqualifikation gilt es darauf aufzubauen und insbesondere die Beson-
derheiten der Videoberatung und der digitalen Kommunikation zu schulen.

In der Akquise stehen die Videoberater/-innen vor der Herausforderung einen neu-
en Vertriebsweg zu etablieren.

Multitasking und eine stark prozessorientierte Beratung, die den Kundenin den
Mittelpunkt stellt, miissen entsprechend trainiert werden.

eTrainingim ,geschiitzten Raum*
Simulations e Startklar fuir Echtberatungen
training e Wissenstransferin die Praxis

¢ Mit Kompetenz von Beginn an
liberzeugen

e Kunden fiir den neuen Vertriebsweg
begeistern

o Leitfaden fur den Akquise-Prozess

e Instrumente zur Selbstfiihrung, Umgang
mit dem ,,Nein“

Besonderheiten
der

Videoberatung

e Wirkung vor der Kamera
¢ Gespréachsfiihrung

e Anforderungen an die
Mediengestaltung
e Unterschiede zur Filialberatung

Zentrale Inhalte des Konzeptes zur Begleitung/Einfiihrung des KSC/Digitalen Bera-
tungs-Centers DBC sind:

Anders als im stationdren Vertrieb!

Wie spricht der Berater Produkte medial an und wie schlieBt er diese ab? - Aufbau
und Struktur der Gesprdache im Kundencenter

Vom , Tiirdffner-Gesprach“ zur Beratung im DBC - Akzeptanz schaffen fiir zukiinftige
Gesprache mit dem Kunden

Wie gelingt es den Kunden vom ersten Gesprdch an fir einen neuen Vertriebsweg
zu begeistern?

Wie gelingt der Beziehungsaufbau zum Kunden liber Stimme und sprachliche Wir-
kung?

Wie steuert der Berater das Gesprach und nicht der Kunde, weil er Fragen zum On-
line-Banking hat? Wie lassen sich Themen wie Konten/Karten und Sparprodukte
und der Einstieg in das Finanzkonzept aktiv platzieren?

Wie vermittelt das KSC den Vorteil des DBC anstelle einer Prasenzberatung (Vor-
teilsargumentation fiir den neuen Beratungsweg) — Uberleitung von Inbound Tele-
fonie zur ,,Beratung digital“

Wie bekommen wir einen ,,Drive“ herein in das Vertriebsgesprach

(zentrale Botschaften, konkreter Leitfaden, kurze und knackige Analysephase, be-
darfsgerechte Argumentation...)?

Gute Erfahrungen fiir Berater und Kunden etablieren im Erstkontakt mit dem digita-

len Beratungsweg
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6 Unser Leistungsspektrum KSC/DBC

Ob Inhouse-Konzept oder offene Seminare — wir finden fir Ihre Ausgangssituation und Ihr
Zielbild mit Ihnen gemeinsam die richtige Lésung.

Wie gehen wir dabei vor?

Gemeinsame
Analyse lhrer
spezifischen
Ausgangslage

Identifizierung
der relevanten
Themen

Ausarbeitung und
Vorstellung des
Qualifizierungs-

konzeptes

Detailplanung

Umsetzung

Review
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Die nachfolgenden Beispiele zeigen den individuellen Fokus der Konzepte

Beispielkonzepte KSC/DBC

»Einfihrung der Videoberatung®,

»Integration Business Center und Digitales Beratungs-Center” sowie die

»Etablierung des Digitalen Beratungs-Centers®.

Oder uberlegen Sie, im ersten Schritt die

»Veredelung des bestehenden Kunden-Service-Centers“?

Auch das realisieren wir fiir Sie!

7.1 Beispielkonzept , Einfiihrung Videoberatung“

Besonder-
heiten der
Videoberatung

Handwerks-
zeug

Simulations-
training

Schwierige
Situationen

*Wirkung vor der Kamera
eGesprachsfiihrung
eAnforderungen an die Mediengestaltung

eKunden fiir den neuen Vertriebsweg begeistern
eTerminvereinbarung

eEinwandbehandlung

ePraxisbegleitung

eScreensharing

*Co-Browsing

eChat

e |F-Auftritt

*OSPlus_neoin der Videoberatung

eTraining und Coaching
eKundensicht/Beratersicht

*Review
eKomplexe Beratungssituationen
eProfessionalisierung
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7.3 Beispielkonzept ,Etablierung Digitales Beratungs-Center“

‘Teamentwicklung

interne Umsetzung

Fachliche Qualifizierung individuell/Module PK bzw. IK

[LET TN Modul B Modul €
Handwerkskiste Startklar fiir das TOrdffner-Gesprich Coaching und Training am Arbeitsplate
Beratung digital

2Tage 1Tage 1Tag 1,5 Stunden
+ Professionelle Nutzung von Text-Chats und + Konzept und Medien fir das Tiréfner- + Prols lisi durch Begleitung = T f prechung
E-Postfach Gesprach direkt vor Ort in Livesituationen in Family & = Moderierte kollegiale Beratung
+ Besenderheiten der Videoberatung . in der Friend. und mit Ec! . und Exper
= Verhalten vor der Kamera « Das ,Ja* fir den Vertriebsweq abholen = L8sungsansitze
+ Screensharing = Wertriebliche Ansatze und Leitfiden = Erfahrungen N konkret Erlebtes aus den
+ Co-Browsing ] hkeit fur F vorangegangenen Modulen
+ Kanahwechsel = Motivation und Einstellung

+ Umgang mit schwierigen Situationen

Team-Review
Live-Schaltung mit
Praxisheispielen Simulationstrainings = Hachhaltigkeit sichern ,am
und Start in die Fami Ball bleiben®
Besprechung mit der & Friends-Beratung X * Reflexion ,100 Tage MBC*
Fiihrungskraft - Umsetzung komplexer
Beratungsthemen
Transferauftrag = gof. Ausbau der
Beratungsthemen und
Zielgruppe
DBC-Mitarbefter DBC-Mitarbeiter DBC-Mitarbeiter DBC-Mitarbeiter K5Cund MBC - 1 Tag

Juni-Juli 2018 (wird noch konkretisiert)

22.Juni 2018

16.und 17. Ma 8 21.Juni2018

Detailbeispiel Modul A Handwerkskiste Beratung digital

Ziele:

Die Teilnehmer/-innen kennen die Besonderheiten der digitalen Beratung, setzen sich mit den Kunden-
erwartungen auseinander und lernen die Wirkungsmittel dieses Vertriebsweges kennen. Sie sind so in
der Lage diese anzuwenden und bisherige Beratungsstrategien in der stationdren Beratung fiir den
neuen Kommunikationskanal zu modifizieren

Inhalte:
-Professionelle Nutzung von Text-Chats und E-Postfach
-Besonderheiten der Videoberatung
-Verhalten vor der Kamera
-Screensharing
-Co-Browsing
-Kanalwechsel
-Umgang mit schwierigen Situationen
-Live-Schaltung mit Praxisbeispielen
-Besprechung mit der Fihrungskraft

-Transferauftrag

13
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7.4 Individuelles Qualifizierungskonzept fiir Ihre Sparkasse

An obigen Beispielen erkennen Sie, dass es sehr unterschiedliche Lésungsmdéglichkeiten
gibt.

Wir entwickeln mit Ihnen gemeinsam die Qualifizierungsmodule, die zu lhrer Situation
passen. Der richtige Mix an Seminaren, Webinaren, Trainings und Coachings ist ent-
scheidend fiir eine erfolgreiche Implementierung.

Auf Ihre Fragen freut sich:

® ' Sparkassenverband
5 & Baden-Wiirttemberg

Sparkassenakademie
PE Fach- und Fuhrungskréfte

Claudia GeiRendorfer

Sparkassenbetriebswirtin Tel. +49711127-82115

Beraterin Personalentwicklung  Fax +49711 127-6482115
Mobil +49 170 6363653

Pariser Platz 3 A claudia.geissendoerfer@sv-bw.de

70173 Stuttgart www.spk-akademie.de




8 Offenes Entwicklungsprogramm/Seminare

Falls Sie in kleinerem Umfang starten mochten, stehen lhnen
natiirlich auch unsere offenen Seminare zur Verfiigung.

Details finden Sie unter https://www.spk-
akademie.de/leistungsangebot/seminare_trainings/vertrieb.html

Eine Auswahl an Seminaren finden Sie nachfolgend.

8.1 Entwicklungsprogramm KSC

Entwicklungsprogramm Kunden-Service-
Center

Leistungsangebot © Seminare und Trainings  Vertrieb - Kunden-Service-Center / Digitales Beratungs-Center / Modulares Qualifizierungsangebot KSC/DBC
Entwicklungsprogramm Kunden-Service-Center

46816000 SEMINAR “"EETIQUETTE - REGELN UND STANDARDS FUR PROFESSIONELLE KOMMUNIKATION IM CHAT* 16.07.2018, Stutigart

Das Seminar "eEtiquette - Regeln und Standards fir professionelle Kommunikation im Chat" unterstitzt Sie als
Berater/-in bzw. Ansprechpartner/-in der Sparkasse, den Text-Chat von Beginn an professionell und erfolgreich
einzusetzen

46818000 WORKSHOP "INTENSIV WORKSHOP KUNDENSERVICECENTER"
® DSGV-Projekt KSC - Information und detaillierte Vorstellung einzelner Inhalte
rstellung der Unterstitzungsangebote des SVBW (Beratung&Qualifizierung)
« Vorstellung des Leistungsspekirums der ISP (Interaktive Service-Plattform der FI) und des Vorgehens bei deren
Einfuhrung

46816100 SEMINAR "SCREEN-SHARING UND CO-BROWSING IN DER MEDIALEN BERATUNG VERTRIEBLICH NUTZEN" 17.07.2018, Stuttgart

« Erfahrungsabgleich zur medialen Beratung
» Die Zielsetzungen in der medialen Beratung im Inbound-Service
= Grenzen der medialen Beratung

8.2 Entwicklungsprogramm DBC

P Entwicklungsprogramm Videoberater

Leistungsangebot - Seminare und Trainings /| Vertrieb ' Kunden-Service-Center # Digitales Beratungs-Center | Modulares Qualifizierungsangebot KSC/DBC
Entwicklungsprogramm Videoberater

46820000 ENTWICKLUNGSPROGRAMM "AUSBILDUNG ZUM VIDEOBERATER / ZUR VIDEOBERATERIN"
Wir unterstitzen Sie bei der erfolgreiche Einfihrung der Videoberatung. In diesem Entwicklungsprogramm steht der
anspruchsvolle Umgang mit der technischen Umgebung im Mittelpunkt. Sie werden auf die Veranderungen der
Kundenkommunikation vorbereitet

46820100 SEMINAR "MODUL 1: BESONDERHEITEN DER VIDEOBERATUNG" 19.10.2018
Ausgehend van der Frage "Was ist bei der Videoberatung eigentlich anders? "Unterschiede zur Beratungssituation in

der Geschaftsstelle und am Telefon" Vermittelt diese Seminar Methoden, "Video-Gesprache” zielsicher zu lenken und
zu fuhren

46820200 SEMINAR "MODUL 2: SIMULATIONS TRAINING"
Simulation der Prozesse in der Videoberatungsumgebung, auf Basis der in Inrem Haus definierten Prozesse
Hausinterne, individuell abgestimmte Durchfihrung

46820300 SEMINAR "MODUL 3: SICHER IN DER VIDEOBERATUNG" 04122018

Der Umgang mit schwierigen undfoder komplexen Situaionen in der Videoberatung steht im Mittelpunkt dieses
Seminars

Ihre Ansprechpartnerin fiir die Enwicklungsprogramme: -

Zuriick

Stuttgart

S

tutigart
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9 Fiilhrung von Vertriebseinheiten im medialen Ver-
trieb

9.1 KSC/DBC braucht eine andere Fithrung! — Inhouse Konzepte

Selbstorganisation in der Sparkasse umsetzen, aber wie und wo?

Im Arbeitsumfeld 4.0. werden die Anforderungen die von Fiihrungsseite zu beriicksichtigen
sind, immer komplexer. Fiihrung sollte ergo zunehmend mehr von den Mitarbeitern tGber-
nommen werden. Da auch die Mdglichkeiten der Digitalisierung eine hohe Transparenz zur
Unterstitzung der Selbstorganisation bieten, verliert die traditionelle Fiihrung, die auf
Kontrolle und Organisation aus ist, mehr und mehr an Sinn.

Vor dieser Herausforderung steht insbesondere die Fiihrung im Kunden-Service-Center
und im Digitalen Beratungs-Center.

Doch Selbstorganisation ist von den Mitarbeitern nicht unbedingt gewiinscht, da es mehr
Abstimmung und mehr Verantwortung auf Mitarbeiterebene bedeutet. Gleichzeitig kann
so im Bereich der Fiihrungskrifte ein neues Rollenprofil entstehen, weg vom klassischen
Hierarchiegedanken zum Prozessbegleiter bzw. von der Fiihrungskraft hin zum Coach. In
einem Inhouse-Workshopkonzept bieten wir die Méglichkeiten eine Fiihrungskultur fir
ein modernes ,Sparkassen-KSC" zu entwickeln, das eine nachhaltige Selbststeuerung in
diesem Vertriebsbereich méglich macht.

9.2 Offene Seminare in der Sparkassenakademie

ausgewadhlten Veranstaltungen aus dem offenen
Akademieangebot

Inhalte

Besondere Herausforderungen Fithrungim
digitalen Beratungs-Center

SEMINAR "START IN DIE FUHRUNG"

- Innovator/ Pionier sein und bleiben

- Team finden und fithren (Fokus TZ-Mitarbeiter) 38613600  WORKSHOP “"FUHRUNGSWERKSTATT: VERANDERUNG IM VERTRIEB GESTALTEN" 16.07 201 7.07.2018, Stuttgart
fle, d der Herausforderung stehen, in nachster Ze Ablaufe und 2018 — 05.09.2018, St

- Vertrieb mit Freude und ,Biss" vermitteln nzept fur ihr Vorhaben e

- Werte (bzw. Wertigkeit ) nach innen und 18612100
aulien vertreten

- Gesundheitsorientiertfilhren
(Umgang mit einseitigen Belastungen) 18613700 SEMINAR “FUR DEN VERKAUF BEGEISTERN: EIGENE FUHRUNGSSTARKE IM VERTRIEB AUSBAUEN UND

ERHALTEN"
Fiihrungsstark Igsfaktoren in Veranderungsprozessen Definieren Sie

,i . | Sparkassenverband
- - 5 # Baden-Wiirttemberg

Sparkassenakademie
PE Fach- und Fiihrungskréfte

Britt Richter

Diplom-Psychologin Tel. +49 711 127-82110
Stv. Abteilungsdirektorin Fax +49711 127-6482110
Pariser Platz 3 A britt.richter@sv-bw.de

70173 Stuttgart www.spk-akademie.de




10 Personalauswahl - Die besten Mitarbeiter fiir einen
neuen Vertriebsweg finden

10.1 Kunden-Service-Center-Check

Ausgangslage:

= Wer eignet sich fiir eine Position im Kunden-Service-Center?

« FEine der Fragen, die im Zusammenhang mit der ,Vertriebsstrategie
der Zukunft" aufkommen werden.

» Fehlpositionierte Mitarbeiterim Vertrieb verursachen enorme
Kosten.

» Personaldiagnostik garantiert eine von vornherein effiziente
Personalauswahl und verhindert Fehlbesetzungen.

= Durch die Kenntnis der individuellen Starken und Schwiéchen lhrer
Mitarbeiterwird dariiber hinaus eine effektive und kostengiinstige
Personalentwicklung erméglicht.

Inhalte:

+ Sie erhalten Aussagen zur Fignung vorhandener oder kiinftiger
Inbound-/Outbound-Mitarbeiter.

« Eingesetzt werden kurze Inbound- undfoder Qutbound-
Gesprachssimulationen.

+ Erfasste Anforderungsdimensionen:
— Kundenorientierung und verkduferische Féhigkeiten
— Planung und Organisation
— Initiative und Erfolgsorientierung
— Soziale Belastbarkeit
— Formale sprachliche Aspekte

« Individuelle Verhaltensriickmeldungen — Starken und
Entwicklungsfelder — lhrer Mitarbeiter liefern eine wertvolle
Grundlage fiir ein gemeinsames Gespriach zwischen Mitarbeiter
und Filhrungskraft und liefern konkrete Ansatzpunkte fiir
PersonalentwicklungsmaBnahmen.

Vorteile:

- Effiziente Personalauswah!l fiir Kunden-Service-Center-Positionen
« Sparkassentypische, realitatsnahe Gesprachssimulationen

+ Einsatzvon trainierten und erfahrenen Beobachtern

* Beurteilung nach dem Vier-Augen-Prinzip

« Konkrete Ansatzpunkte fiir PersonalentwicklungsmaBnahmen

- » ¥
P Ansprechpartnerin / Kontakt:
fo =Y

Janine Kirchmann

Telefon: +49711 127-82312
janine kirchmann@sv-bw.de

10.2 VdZ Mitarbeiter und Fithrung

Ausgangslage: Verfahren:
» Die Vertriebsstrategie der Zukunft kann zu Stellenverschiebungen im «  VdZ-Checkfiir Service-Mitarbeiter (71070920):
Vertrieb fiihren. Zielist die Auswahl von Service-Mitarbeitern fiir die Privatkunden-

«  Wer eignet sich fiir welche Position und welchen Bildungsbedarf gilt
es zu decken? Fragen, die in diesem Zusammenhang aufkommen
werden.

+ Personaldiagnostikgarantiert eine von vornherein effiziente
Personalauswahl und verhindert somit unnétige Kosten durch
fehlpositionierte Mitarbeiter.

+ Gleichzeitig erméglicht sie eine effektive und kostengiinstige

Personalentwicklung durch die Kenntnis der individuellen Starken und
Schwdchen Ihrer Mitarbeiter.
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beratung. Es werden die Anforderungsdimensionen Kunden-
orientierung, Beratungskompetenz, Veranderungskompetenz und
Soziale Belastbarkeit erfasst. Inhalte: 2 Kundengesprache, 1 Interview.

VdZ-Check Sparkassen-Finanzkonzept (71070910):

Es werden die zentralen Anforderungen an die ganzheitliche
Beratung (z. B. Informationsgewinnung) erfasst. Die Teilnehmer
nehmen zudem eine fachliche Selbsteinschatzung vor, aus der sich
Schulungsbedarf fiir die Teilnehmer ableiten ldsst.

VdZ-Check fiir Privatkundenberater (71070930)/Wertpapier-
Kenntnistest (71020100):

Zielist die Auswahl von Privatkundenberatern zu Individualkunden-
beratern. Es werden die Anforderungsdimensionen Kunden-
orientierung, Beratungskompetenz, Veranderungskompetenzund
Soziale Belastbarkeit erfasst. Inhalte: 2 Kundengesprache, 1 Interview.
Anhand eines online-basierten Tests erhalten die Mitarbeiter einen
Uberblick zuihrer Wertpapier-Kompetenz und Bereichen, in denen
weitere Qualifizierungen sinnvoll sein kénnen.

Potenzialanalyse Fiihrung (71000900)

Kunden-Service-Center-Check (71070860)

Ansprechpartner / Kontakt:
Dr. Andreas Diemand

Telefon: +49711 127-82300
andreas.diemand@sv-bw.de




11 Weitere Angebote

Sie haben bereits ein Kunden-Beratungs-Center und ein Digitales Beratungs-Center
implementiert?

Gerne begleiten wir Sie bei den nachsten Schritten.

Fiir Seminarkonzepte rund um das Business-Center wenden Sie sich an

w

® | Sparkassenverband
s EBaden—WUrttemberg

Sparkassenakademie
PE Fach- und Fuhrungskréfte

Marc Jager
MBA Tel. +49711127-82113
Berater Personalentwicklung Fax +49711127-6482213
Mobil +49 160 74
Pariser Platz 3 A marc.jaeger@sv-bw.de
70173 Stuttgart w.spk-akademie.de
und fur die Expertenzuschaltung an
- ‘ 8. | Sparkassenverband

s & Baden-Wiirttemberg

Sparkassenakademie
PE Fach- und Fiihrungskréfte

Claudia GeiBendorfer

Sparkassenbetriebswirtin Tel. +49711127-82115

Beraterin Personalentwicklung  Fax +49711 127-6482115
Mobil +49 170 6363653

Pariser Platz 3 A claudia.geissendoerfer@sv-bw.de

70173 Stuttgart www.spk-akademie.de

Unser Dozenten und Trainerteam

Der Erfolg einer Qualifizierungsmalinahme hdangt auch davon ab, wie es dem Trainer bzw.
Coach gelingt, die Akzeptanz beim Teilnehmer zu erlangen. Seitens des Trainers ist hier
neben inhaltlicher Kompetenz auch Empathie, Branchen-Know-how und eine iiberzeugen-
de Personlichkeit von wesentlicher Bedeutung.

Alle von uns empfohlenen Trainer und Coaches verfiigen iiber eine professionelle Ausbil-
dung. Die Arbeit jedes einzelnen ist geprdgt von hohem Engagement und Qualitdtsbe-
wusstsein, welches lhnen und |hren Beratern eine professionelle und zielfokussierte Zu-
sammenarbeit garantiert.

Neben den Trainern und Coaches der Sparkassenakademien stehen lhnen zusatzlich frei-
berufliche Experten zur Verfiigung, die ihre jeweilige Expertise und ihr sparkasseniiber-
greifendes Unternehmenswissen einbringen.

Wir danken fiir Ihr Interesse und méchten Ihnen schon jetzt eine, engagierte und indivi-
dualisierte Vorgehensweise zusichern!




12 lhre Ansprechpartnerim

Kontaktieren Sie uns bei Fragen oder
Anregungen.

Wir freuen uns auf Sie!

Sparkassenakademie Baden-Wiirttemberg
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Uberblick

PE Fach-und Fiihrungskrifte

Claudia GeiBendorfer
e-mail: claudia.geissendoerfer@sv-bw.de
Telefon: 0711 127- 82115

PE Fach-und Fiihrungskrifte

Marc Jager
e-mail: marc.jaeger@sv-bw.de
Telefon: 0711 127 82113

PE Fach-und Fiihrungskréfte "i‘i"
VS

AT

Britt Richter
e-mail: britt.richter@sv-bw.de
Telefon: 0711 127 82116

(o

Dr. Andreas Diemand
e-mail: andreas.diemand@sv-bw.de
Telefon: 0711 127 82300

PE Consulting &
¥
Y

£

PE Consulting M

Janine Kirchmann
e-mail: janine.kirchmann@sv-bw.de
Telefon: 0711 127 82312

Fachabteilung Sparkassenverband Baden-Wiirttemberg Impressum
Herausgeber:
Unternehmensberatung Sparkassenakademie Baden-

Vera Falk
e-mail: vera.falk@sv-bw.de
Telefon: 0711 127 71553

Wirttemberg
Pariser Platz 3 A, 70173 Stuttgart

Bildmaterial Quellen: Deutscher Sparkas-

Vertrieb und Marketing

senverlag, DSGV VdZ KSC Ergebnisdatenbank
und Sparkassenakademie Baden-
Wirttemberg)

Martin Loffler
e-mail: martin.loeffler@sv-bw.de

Stand: April 2018

. Telefon: 0711 127 77842




