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Initial-Meeting / Planungs-Konferenz

Personalauswahl/-Check

Change-Management/Veranderungsbegleitung
Teamtrainings

Qualifizierung Auf-/Ausbau Business-Center und Business-Line

Bankfachliche Vertriebliche
Kompetenz Mediale Kompetenz
Kompetenz

Service/Ve rtrlebsunterstutzung
IEENE
In-/Outbound
Beratung/Produkta bschluss
Direktvertrieb am Video-
Telefon Beratung

Fachliche Trainings der Produktgeber

Fihrunaskrafteentwickluna
Fiihrungsrolle/-verhalten Fiihrungssituationen souverdan meistern Fuhrungskraft als Change Manager FiiKr als Personalentwickler & Coach

Train the Trainer fiir interne Trainer/-innen bzw. Vertriebsbeqleiter/-innen in Sparkassen
Trainingskompetenzen Coaching Verhaltensorientiert Trainieren

Team-Review
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Personalauswahl (z.B. Vertriebs-Check)

Zielgruppe:
Mitarbeiter/-innen, die im Service arbeiten bzw. bisher in Stabs- oder Betriebsbereichen tdtig waren und kiinftig in einer Service-Line, Business-Line bzw. in einem
Business-Center als Service- oder Outbound-MA eingesetzt werden sollen

Ihr Nutzen:
= Die Teilnehmer/-innen erkennen, in welchem MaRe sie fiir eine Tatigkeit in einer persdnlich-medialen Einheit mit Fokus auf gewerbl. Kunden geeignet sind

= Die Sparkasse erhédlt Aussagen Uber die Eignung der Teilnehmer/-innen fiir Servicetdtigkeiten bzw. weitergehende Beratungs- und Vertriebsaufgaben sowie
klare Empfehlungen fiir die vertriebliche Starke sowie Weiterentwicklungspotenzial.

Ort: Inhouse-MalRnahme (Prasenz- oder Online-

Wunsch per Videoberatung), Erstes Kundengesprach, Angebotserstellung, Telefonische Nachakquise, Zweites

Busi -Center: Inb d-MA
Kundengesprach, Kundenbeschwerde (Telefon oder Chat). usiness--enter: nboun

Business-Center: Outbound-MA

Dauer: nach Vereinbarung Auswahlverfahren) Relevanz fiir:

Inhalt: Service-Line: Mitarbeiter v

Die Teilnehmer/-innen werden wahrend des Verfahrens anhand unterschiedlicher praxisbezogener Service-Line: Fiihrung v

Aqforderungsdimen;ignen beobachtet, wie z. B.:.Ein§tellung zum \{ertrjeb, unternehmerisches ngken/ Identifikation Business-Line: Inbound-MA v

mit der Sparkasse, digitale Kompetenz, Kommunikation, Kundenorientierung/ Aufgeschlossenheit im Kundenkontakt, - -

Abschlussverhalten, Aktivitat/Erfolgsorientierung, Kreativitat/flexibel in L6sungen zu denken. Business-Line: Outbound-MA v

Die Teilnehmer/-innen durchlaufen einen typischen Beratungszyklus, bestehend aus: Aktiver Kundenansprache (auf Business-Line: Fiihrung v
v
v
v

Business-Center: Fiihrung

® | Sparkassenverband
5 @ Baden-Wiirttemberg
37



Personalauswahl (z.B. Kompetenzcheck

Telefonie/Videoberatung)

Zielgruppe:
Mitarbeiter/-innen, die im Service arbeiten bzw. bisher in Stabs- oder Betriebsbereichen tdtig waren und kiinftig in einer Service-Line, Business-Line bzw. in einem
Business-Center als Service- oder Outbound-MA eingesetzt werden sollen

lhr Nutzen:

= Objektives und strukturiertes Verfahren

= Kann zur Personalauswahl eingesetzt werden oder unterstiitzt bei der Personalentwicklung, individuellen Trainingsbedarf der Mitarbeiter zu erkennen.
= Erfassen derindividuellen Starken sowie Entwicklungsfelder der Mitarbeiter =~ Wertvolle, individuelle Empfehlungen von PE-MalRnahmen

Ort: Inhouse-MalRnahme (Prasenz- oder Online-

Dauer: nach Vereinbarun Relevanz fiir:

9 Auswahlverfahren)
Inhalt: Service-Line: Mitarbeiter
Rollenspiele zu praxisrelevanten Themen zur Erfassung von 5 Dimensionen: Kundenorientierung und verkduferische Service-Line: Fithrung

Fahigkeiten, Planung und Organisation, Initiative und Erfolgsorientierung, soziale Belastbarkeit, formale sprachliche

Slas - Business-Line: Inbound-MA
Aspekte (Inbound und Outbound), Kommunikation (Videoberatung).

Business-Line: Outbound-MA
Business-Line: Fiihrung
Business-Center: Inbound-MA

Business-Center: Outbound-MA

ANANANANANANANAN

Business-Center: Fiihrung

® | Sparkassenverband
s @ Baden-Wiirttemberg
37
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Qualifizierung
Bankfachliche Kompetenz

 MAufbati/Ausbau
AABusiness-Center,
ine

dsiness-Line, Service-L



Bankfachliche Veranstaltungen: Service im BC

Zielgruppe:
Mitarbeiter/-innen, die Servicetdtigkeiten im GK- und GSK-Segment iibernehmen und hierzu das grundlegende benétigte Wissen auf- bzw.
ausbauen mochten

lhr Nutzen: Die Teilnehmer/-innen

= sind vertraut mit den fiir die ibernommenen Servicetatigkeiten in der Business-Line bzw. dem Business-Center erforderlichen Grundlagen fiir
das gewerbliche Kundengeschaft.

= kennen gem. Anforderungsrolle die Basics fiir die gewerbliche und private Produktpalette.

= Standard-Produktpalette (gewerblich und privat) fiir das jeweilige Segment UK/ FK/ GK/ GSK Business-Center: Inbound-MA

Business-Center: Outbound-MA

Dauer: Je nach Auspragung?! Ort: ... Relevanz fiir:
Inhalt: Service-Line: Mitarbeiter v
= Grundlagen des gewerblichen Kundengeschifts Service-Line: Fiihrung v
= Kenntnis der geschéftspolitischgn Bedeutung desﬂgewerblichen Kundengeschifts fiir die Sparkasse Business-Line: Inbound-MA v
= Abgrenzung gewerbliches- zu Privatkundengeschaft - -
= Service und Zahlungsverkehr Business-Line: Outbound-MA
= Basis-Kenntnisse der gewerblichen Produktpalette Business-Line: Fiihrung v
v
v

Business-Center: Fiihrung

Y S K band 1) Die bankfachlichen Kompetenzen werden durch die Sparkassenakademien a) tiber geeignete Seminare gem.
par asse_r_“/er an Rollenprofile entwickelt sowie b) mit Besuch einer generalistischen Qualifizierung liber ein passendes Fachseminar bzw.
5 @ Baden-Wirttemberg Studiengang ausgebaut.



Bankfachliche Veranstaltungen: Gewerblicher Vertrieb

Zielgruppe:
Mitarbeiter/-innen, die den Vertrieb im GSK-Segment (ibernehmen und hierzu das bendétigte Know-how bankfachlich auf- bzw. ausbauen méchten

lhr Nutzen: Die Teilnehmer/-innen

= besitzen das nétige betriebswirtschaftl. Wissen fiir das eigene Arbeitsprofil.
= kennen die erforderlichen Basics fiir das gewerbliche Kundengeschaft.

= konnen das segmentspezifische Basis-Know-how anwenden.

» sind vertraut mit der gewerblichen Produktpalette.

Dauer: Je nach Auspragung?! Ort: ... Relevanz fiir:
Inhalt: Service-Line: Mitarbeiter v
= Umfassende betriebswirtschaftliche Kenntnisse (Grundkenntnisse finanzmathematischer Themen, Vertiefte Service-Line: Fiihrung v

Kenntms"se der Bankpetrlebslehre, Gr‘undlegende Methm{enkenntms;e) i . Business-Line: Inbound-MA v
= Ausgeprdgte Kenntnisse des gewerblichen Kundengeschifts (Kenntnis der geschiftspolitischen Bedeutung des - -

gewerblichen Kundengeschifts fiir die Sparkasse, Abgrenzung gewerbliches- zu Privatkundengeschift) Business-Line: Outbound-MA v
= Ausgepragtes segmentspezifisches Basis-Know-how (Kenntnis der Segmentstruktur aus vertrieblicher Sicht, Business-Line: Fiihrung v
= Kenntnis des segmentspezifischen Beratungsansatzes und der strategischen HauptstoRrichtung) - :

; . . . s . Business-Center: Inbound-MA v

= Umfassende Kenntnisse der gewerblichen Produktpalette (Standard-Produktpalette fiir das jeweilige gewerbliche

Segment UK/FK/GK/GSK) Business-Center: Outbound-MA v
= Insbesondere stehen Kredit- und Versicherungsthemen fiir das GSK-Segment im Fokus Business-Center: Fiihrung v
[ J Sparkassenverband 1) Die bankfachlichen Kompetenzen werden durch die Sparkassenakademien a) Uber geeignete Seminare gem.

5 2 Baden-Wiirttemb Rollenprofile entwickelt sowie b) mit Besuch einer generalistischen Qualifizierung tiber ein passendes Fachseminar bzw.
=7 aden-ivurttemberg Studiengang ausgebaut. 13
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Qualifizierung




ISP — Die interaktive Service-Plattform (ISP) erfolgreich

anwenden

Zielgruppe:
Mitarbeiter/-innen, die mit der ISP arbeiten

lhr Nutzen: Die Teilnehmer/-innen

» kennen die Besonderheiten der interaktiven Service-Plattform (ISP).

= konnen diese als technische Unterstiitzung in lhren Arbeitsalltag integrieren.

» wissen, wie die Vorteile der vollumfanglichen Nutzung zu effektiveren Calls fihren und die Quote der positiven Gesprachsabldufe erhdhen.

Ort: Inhouse-MalRnahme (Prasenz- oder Online-

Dauer: 1 Tag - Relevanz fiir:
Training)

Inhalt: Service-Line: Mitarbeiter

Im Rahmen eines Anwender-Trainings zur ISP werden die folgenden Aspekte geschult: Service-Line: Fiihrung

Umfang der ISP, Telefonie liber das Softphone, Funktionsweise zwischen ISP und Softphone, Ubersicht und Business-Line: Inbound-MA

Unterschiede der Menlibdume Backoffice und Telefonagent, Erlduterung der Schnittstellen, Méglichkeiten

oo . el ae . .. . L. . Lo Business-Line: Outbound-MA
der Legitimation und Identifikation mit der ISP, Beispielhafte Einbindung medialer Prozesse in die ISP

Business-Line: Fiihrung
Business-Center: Inbound-MA

Business-Center: Outbound-MA

ANANANANANANANAN

Business-Center: Fiihrung

® | Sparkassenverband
s @ Baden-Wiirttemberg
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Telefonie Inbound/Outbound

Zielgruppe:
Mitarbeiter/-innen, die im In- oder Outboundbereich telefonisch aktiv sind

lhr Nutzen: Die Teilnehmer/-innen

» sind vertraut mit der Kommunikation am Telefon.

» sindin der Lage, mit schwierigen Situationen am Telefon umzugehen und Einwdnde passend zu behandeln.
= konnen Cross-Selling-Ansdtze konsequent nutzen.

Ort: Inhouse-MalRnahme (Prasenz- oder Online-

Dauer: 1-2 Tage Training)

Inhalt:

» Kommunizieren am Telefon und Standards im In- und Outbound (Kommunikationsregeln,
Besonderheiten am Telefon, Kundenerwartungen, Gesprachsfiihrung, Exkurs Outbound - Telefonskripte,
Abweichungen vom Skriptaufbau, Alternative Formulierungen, Argumentationshilfen)

» Umgang mit Einwdnden (Einwandbehandlung, Reaktionsmdglichkeiten)

» Umgang mit schwierigen Situationen ggii. gewerblichen Kunden (Verkaufspsychologische Hintergriinde,
Kundenerwartungen bei Reklamationen, Bewadltigung von Reklamationssituationen)

® | Sparkassenverband
5 @ Baden-Wiirttemberg
37

Relevanz fiir:

Service-Line: Mitarbeiter
Service-Line: Fiihrung
Business-Line: Inbound-MA
Business-Line: Outbound-MA
Business-Line: Fiihrung
Business-Center: Inbound-MA
Business-Center: Outbound-MA

Business-Center: Fiihrung

ANANANANANANANAN



Outbound-Direktvertrieb am Telefon

Zielgruppe:
Mitarbeiter/-innen im Outbound-Team, die aktiv Kunden am Telefon beraten und Produkte abschlieRen

lhr Nutzen: Die Teilnehmer/-innen
= sind vertraut mit Moglichkeiten, Grenzen und Strategien beim Direktvertrieb am Telefon.
= konnen kommunikative und verkaufspsychologische Methoden und Techniken in der Praxis anwenden.

= wissen, wann ein Medienwechsel (z. B. Einbindung Video-Beratung oder Screen-Sharing) oder eine Uberleitung zur stationédren Beratung
sinnvollist und wie eine Nachsorge gestaltet sein kann.

Ort: Inhouse-MalRnahme (Prasenz- oder Online-

Dauer: 1 Tag - Relevanz fiir:
Training)

Inhalt: Service-Line: Mitarbeiter

= Moglichkeiten und Grenzen des Direktvertriebs (Regulatorik und Auswirkungen, Verkaufen am Telefon tber die Service-Line: Fithrung

Tonspur, Verkaufen am Telefon mit Zusendung von Unterlagen, Verkaufen am Telefon mit technischer
Unterstiitzung [Sofortabschliisse]),

= Vorgehensweisen und Strategien (Aktive Kundenakquise, Reaktives Verkaufen),

= Kommunikative, verkaufspsychologische Grundlagen (Kundendialog, Fragetechniken, Nutzen, Einwdnde Business-Line: Fiihrung
behandeln, Abschlussorientierung, Lésungen vereinbaren)

= Alternativen anbieten (Uberleitungen zur Videoberatung oder stationdren Beratung), Nachsorge (Uberwachung
Vertragsunterlagen, Nachakquise) Business-Center: Outbound-MA

Business-Center: Fiihrung

Business-Line: Inbound-MA

Business-Line: Outbound-MA

Business-Center: Inbound-MA

ANANERANAN
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Mediale Beratung per Screen-Sharing und Co-Browsing

Zielgruppe:
Mitarbeiter/-innen, die per Telefon und Chat kommunizieren und hierbei Screen-Sharing bzw. Co-Browsing einsetzen

lhr Nutzen: Die Teilnehmer/-innen

= kennen den Mehrwert der Interaktionsformen Screen-Sharing und Co-Browsing.

= Koénnen Cross-Selling-/Beratungsansatze erkennen und bei Bedarf in eine mediale Beratung.

» sind im Rahmen von Live-Beratungen in der Lage, die Optionen Screen-Sharing und Co-Browsing fiir Vertriebsprozesse effizient zu nutzen.
= wissen, wie sie Medien in der Beratung einbinden.

Ort: Inhouse-MaRnahme (Prasenz- oder Online-

Dauer: 0,5-1 Tag . Relevanz fiir:
Training)
Inhalt: Service-Line: Mitarbeiter
» Erfahrungen mit der medialen Beratung, Grenzen der medialen Beratung, Umgang mit dem Service-Line: Fiihrung
Beratercockpit, Voraussetzungen auf der Kundenseite, Schnittstellen fiir einen Kanalwechsel, die Business-Line: Inbound-MA

Interaktionsformen Screen-Sharing und Co-Browsing, Medieneinsatz in der medialen Beratung
(Webseiten, Formulare, PDF-Dokumente, Grafikdateien, etc.),
= Medien online individualisieren, Prozesse sicher abschlieBen

Business-Line: Outbound-MA
Business-Line: Fiihrung

Business-Center: Inbound-MA

ANANEEANANERAN

Business-Center: Outbound-MA

Business-Center: Fiihrung

® | Sparkassenverband
5 @ Baden-Wiirttemberg
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Videoberatung

Zielgruppe:

Mitarbeiter/-innen , die in direktem Kundenkontakt stehen und Videoberatung fiir Vertriebs- und/oder Servicegesprache nutzen

lhr Nutzen: Die Teilnehmer/-innen
= kennen die Unterschiede zu Beratungssituationen im stationdren Vertrieb und die Grenzen des Mediums.

= entwickeln Sicherheit im Umgang mit der Technik und wissen lhre personliche Wirkung dem Medium angemessen einzusetzen.

= kdénnen mit schwierigen Situationen souverdn umgehen.

Dauer: 3-4 Tage (2-3 Trainingstage sowie 1-1,5 Tage Ort: Inhouse-MaBnahme (Prasenz- oder Online-
Praxisbegleitung) Training) mit Simulationstraining
Inhalt:

= Besonderheiten der Videoberatung: Telefon als Beratungsinstrument, Videotechnik als Beratungsmedium, Einsatzszenarien:
Videochat, Videoberatung, Expertenzuschaltung Wirkungsmittel in der Videoberatung/ Personlich-Methodisch-Technisch, Agieren
in der Beratung: Moglichkeiten und Grenzen des Multitaskings, Prozessgestaltung und Abldufe - das Gesprach lenken und fiihren,
Visualisierungen und Einsatz von Medien, Kérpersprache, Mimik und Gestik

» Simulationstrainings: Umsetzungsstand unter Einbindung der Fiihrungskraft, Simulierung der institutsspezifischen Prozesse in
der Videoberatungsumgebung, Videomitschnitt des Kundenbildschirms fiir das Feedbackgesprach

= Sicherin der Videoberatung: Austausch Erfahrungen zu Prozessen und Medieneinsatz; Blick auf die erste Praxisphase und Analyse
der Videosequenzen, Abschlussorientierung in der Videoberatung, Umgang mit schwierigen Situation (z. B.: Technikausfall,
Verbindungsprobleme, mangelnde technische Affinitat auf Kundenseite)

® | Sparkassenverband
5 @ Baden-Wiirttemberg
37

Relevanz fiir:

Service-Line: Mitarbeiter
Service-Line: Fiihrung
Business-Line: Inbound-MA
Business-Line: Outbound-MA
Business-Line: Fiihrung
Business-Center: Inbound-MA
Business-Center: Outbound-MA

Business-Center: Fiihrung

ANANEEANANERAN



Stimmtraining

Zielgruppe:
Mitarbeiter/-innen, die taglich sehr haufig per Telefon und tiber Videotelefonie kommunizieren

lhr Nutzen: Die Teilnehmer/-innen

= wissen mithilfe gezielt abgestimmter Ubungen, wie sie das Sprechen am Telefon im Kundendialog optimal gestalten.
» sindin der Lage, Stimmbelastungen vorzubeugen und bewusst Ihre Lautstarke zu steuern.

= konnen lhre verbale Kontaktqualitat am Telefon verbessern.

Ort: Inhouse-MaRnahme (Prasenz- oder Online-

Dauer: 1-2 Tage .. Relevanz fiir:
Training)

Inhalt: Service-Line: Mitarbeiter v
» Die Stimme wecken (Verbesserung der Kérperwahrnehmung, Zusammenhang korperlicher und Service-Line: Fithrung

stimmlicher Prasenz, Lockerungsiibungen) Business-Line: Inbound-MA v
. GesprachefAufnch.tung, Sitzhaltung, Stehhaltung, Wa:uhrnehmung der Ausw1r|.<ungen auf die Stimme) Business-Line: Outbound-MA v
» Sprechen (6konomische Sprechatmung, Atemrhythmisch Angepasste Phonation), - —
= Denrichtigen Ton treffen (Ziel- und Partnerorientierung, Konfliktgespréche), Business-Line: Fiihrung
= Bitte deutlicher (Lautstarke und Artikulation, Resonanz), Business-Center: Inbound-MA v
= Qut geriistet fur den Alltag (Ergebnissicherung, Stimmtipps fiir den Telefonie-Alltag) Business-Center: Outbound-MA v

Business-Center: Fiihrung

® | Sparkassenverband
5 @ Baden-Wiirttemberg
37



Textchat sicher nutzen

Zielgruppe:
Neue Mitarbeiter/-innen, die mit Kunden tGber den Textchat kommunizieren

lhr Nutzen:

= Sie wissen, wie Sie aktuell per Chat bzw. Mail in Beratungs- und Servicesituationen richtig agieren.
» Sie kdnnen dem Kunden aufzeigen, wie er an benétigte Infos kommt.

= Siesindin der Lage, den Kunden zu lenken und Orientierung zu geben.

Ort: Inhouse-MaRnahme (Prasenz- oder Online-

Dauer: 0,5-1 Tag Training)

Inhalt:

» Professioneller Umgang mit Chat & Mail

= Unterlagen in komplexen Gesprdchssituationen (Verkaufsprospekte, OnePages)

= Dokumentenversand liber Talkevent/SFP oder sonstige Lésungen

= Dokumente im Download bereitstellen, Dateiformat und Lesbarkeit, Informationen im Internet

* FI-Chat | E-Mail | Elektronisches Postfach

» Den Kunden lenken (Orientierungshilfen geben, sprachlich lenken und fiihren, den Kunden aktivieren,
Verstandnissicherung tiber Fragen)

® | Sparkassenverband
s @ Baden-Wiirttemberg
37

Relevanz fiir:

Service-Line: Mitarbeiter
Service-Line: Fiihrung
Business-Line: Inbound-MA
Business-Line: Outbound-MA
Business-Line: Fiihrung
Business-Center: Inbound-MA
Business-Center: Outbound-MA

Business-Center: Fiihrung

ANANEEANANERAN



Schwierige Situationen am Telefon/in der Videotelefonie

Zielgruppe:
Mitarbeiter/-innen, die gelassener in schwierigen Gesprdchssituationen am Telefon bzw. in einem Videotelefonat reagieren mdchten

lhr Nutzen: Die Teilnehmer/-innen

= sind vertraut mit psychologischen Modellen der Kommunikation insbesondere in Konfliktsituationen.
= kennen Deeskalationsmethoden und Grundsétze konfliktfreier Gesprache.

= konnen emotionale und schwierige Telefonate besser fiihren.

Ort: Inhouse-MaRnahme (Prasenz- oder Online-

= Grundsatze der Gesprdchsfiihrung in konfliktdren Situationen

= Regeln fiir emotionale und schwierige Gesprache
= Beschwerdetypen Business-Center: Outbound-MA

Business-Center: Inbound-MA

Dauer: 1-2 Tage .. Relevanz fiir:
Training)
Inhalt: Service-Line: Mitarbeiter v
= Kommunikationspsychologische Erklarungsmodelle (Sender-/Empféanger-Modell, Vier Seiten einer Nachricht, Vier Service-Line: Fithrung
Ohren-ModelI,.Konﬂiktgrundlagen, DramajDreieck' odgr dig Rolle Dritterin der Kon'ﬂikifsituation', ' ' Business-Line: Inbound-MA v
Misstrauensspirale, Verhaltenstendenzen in Konfliktsituationen, Gordon-Modell, die eigene Befindlichkeit) - -
= Die Situation beim telefonischen Kontakt (Besonderheiten am Telefon, Vermeidung von Eskalation, Umgang mit Business-Line: Outbound-MA v
Eskalatoren) Business-Line: Fiihrung
v
v

Business-Center: Fiihrung

® | Sparkassenverband
5 @ Baden-Wiirttemberg
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Qualifizierung
Vertriebliche Kompetenz
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Beraten mit dem Geschaftskunden-Check

Zielgruppe:
Mitarbeiter/-innen, die den Geschaftskunden-Check einsetzen

lhr Nutzen: Die Teilnehmer/-innen
» sind vertraut mit den Schritten einer ganzheitlichen Beratung im BC.
= koénnen den Geschéaftskunden-Check in der medialen Beratung im Business-Center sicher nutzen und vertrieblich einsetzen.

Ort: Inhouse-MaRnahme (Prasenz- oder Online-

Dauer: 1 Tag . . Relevanz fir:
Training)
Inhalt: Service-Line: Mitarbeiter v
= Schritte einer Beratung im BC Service-Line: Fiihrung
= Der Workaround n}lt dem Gefchaftskundencheck (Techmk und Systematmerung des Vertriebs) Business-Line: Inbound-MA v
= Das Kundengesprach: Geschaftskunden-Check erfolgreich platzieren
= Bedarf wecken mit dem GSC Business-Line: Outbound-MA v
= Potentialdefinition Business-Line: Fiihrung
. * Einwandbehandlung Business-Center: Inbound-MA v
= Ubungen v

Business-Center: Outbound-MA

Business-Center: Fiihrung

® | Sparkassenverband
s g Baden-Wirttemberg
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Terminquote steigern

Zielgruppe:
Mitarbeiter/-innen, die Termine fiir Berater/-innen vereinbaren

lhr Nutzen: Die Teilnehmer/-innen

= telefonieren glaubwiirdig und sympathisch.

= wecken die Neugier des Kunden und vereinbaren mehr Termine.

= entwickeln lhr persdnliches Telefonkonzept fur dauerhaft hohe Terminquoten.

Ort: Inhouse-MalRnahme (Prdsenz- oder Online-
Dauer: 1 Tag ..
Training)

Inhalt:

= Die wichtigsten Eckpunkte fiir lhren Telefon-Erfolg (Weshalb rufen Sie an? Wie wecken Sie Neugier? Anders
verabschieden als alle anderen, Rechtliche Rahmenbedingungen beachten)

= 3 kleine Schritte zum "Ja" des Kunden

= Kennen Sie lhren Kunden oder meinen Sie, lhren Kunden zu kennen? (Wo erhalte ich wichtige Informationen?, Was
hat der Kunde bei uns - was hat er nicht?, Wie nutze ich diese Erkenntnisse erfolgreich?

= Das "Spiel” mit der (Neu-)Gier des Menschen (Zu viele Informationen machen nicht gierig)

= lhr persénliches Telefonkonzept! (Glaubwiirdig - sympathisch — erfolgreich, Dem Kunden offen die Vorgehensweise
vermitteln, Einwandbehandlung aus der Praxis fur die Praxis)
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Relevanz fiir:

Service-Line: Mitarbeiter
Service-Line: Fiihrung
Business-Line: Inbound-MA
Business-Line: Outbound-MA

Business-Line: Fiihrung
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Business-Center: Inbound-MA
Business-Center: Outbound-MA

Business-Center: Fiihrung
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Vertrieblich stark agieren

Zielgruppe:
Mitarbeiter/-innen, die in Beratungssituationen Produkte mit Kunden besprechen und abschliel3en

lhr Nutzen:

= Sie erh6hen Ihre vertriebliche Professionalitat.

» Bei Provokationen des Kunden tiberraschen Sie positiv.

» Beieinem ersten "Nein" des Kunden beginnt fiir Sie der aktive Vertrieb.

Ort: Inhouse-MaRnahme (Prasenz- oder Online-

Dauer: 1 Tag . . Relevanz fir:
Training)

Inhalt: Service-Line: Mitarbeiter

= Herausforderungen annehmen Service-Line: Fiihrung

. Sglbstb'ewusstsem als Kaufargument Business-Line: Inbound-MA

= Die Preisschlacht der Konkurrenz

= Wirkungsfaktoren Business-Line: Outbound-MA

= Kommunikationskandle Business-Line: Fiihrung

= Nie wieder sprachlos

= Hart-necken
=  Das erste ,Nein“ des Kunden Business-Center: Outbound-MA

Business-Center: Inbound-MA

Business-Center: Fiihrung
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Agenda

n Personalentwicklungskonzept

n Schulungsangebote

Personalauswahl/-Check

Schulungen zu bankfachlichen Kompetenzen

Schulungen zu medialen Kompetenzen

Entwicklung von Fithrungskraften

Train the Trainer

m Schulungen zu vertrieblichen Kompetenzen

n Ansprechpersonen
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41

47

50
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Wirksame Fiihrung durch Klarheit in Fiihrungsrolle und -

verhalten

Zielgruppe:
Mitarbeiter/-innen, die Filhrungsverantwortung tibernehmen

lhr Nutzen: Die Teilnehmer/-innen
= sind vertraut mit den Grundlagen der Fiihrungsarbeit und der Wirkung ihres Fiihrungs- und Kommunikationsverhaltens in einer persdnlich-medialen Einheit.

= erlangen mehr Sicherheit darin, klare und wertschatzende Mitarbeitergespréache zu unterschiedlichen Anladssen (Kritik, Feedback, Zielvereinbarung und
Delegation) zu fuhren.

= kennen Stellhebel, um die Leistungsfahigkeit und Motivation ihrer Mitarbeiter/-innen aufzubauen und zu férdern

Ort: Inhouse-MalRnahme (Prasenz- oder Online-

Dauer: 2 Tage (ggf. zzgl. Fiihrungscoaching) Training) mit Praxisbegleitung/Coaching Relevanz fiir:
Inhalt: Service-Line: Mitarbeiter
= Sensibilisierung fiir die eigene Fiihrungsrolle und Wirkung als Fiihrungskraft Service-Line: Fiihrung v

= Fuhren heildt ,,Gesprache fiilhren“ - die Wichtigkeit der Kommunikation in der Fiihrung
= Mitarbeitergesprache fiihren

= Stérungen und Kldrungen in der Kommunikation Business-Line: Outbound-MA

= Mit schwierigen Gesprachs- und Fiihrungssituationen sicher umgehen Business-Line: Fiihrung v
= Unternehmerische und mitarbeiterorientierte Ziele erreichen

= Den eigenen persdnlichen Aktionsplan entwickeln

Business-Line: Inbound-MA

Business-Center: Inbound-MA
Business-Center: Outbound-MA

Business-Center: Fiihrung v
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Handlungsstark auch in herausfordernden Fiihrungssituationen

Zielgruppe:
Fiihrungskrdfte sowie Mitarbeiter/-innen mit Teamverantwortung

lhr Nutzen: Die Teilnehmer/-innen

= erdrtern mogliche Ursachen fiir die Entstehung schwieriger Fihrungssituationen und entwickeln darauf aufbauend geeignete
Lésungsszenarien.

= erfahren Wissenswertes liber Personlichkeitseigenschaften und gleichen diese im Kontext ihres Fiihrungshandelns ab.
» entwickeln Handlungsalternativen fiir ein fiir sie aktuelles Thema.

Ort: Inhouse-MalRnahme (Prasenz- oder Online-

Dauer: 1 Tag - Relevanz fiir:
Training)
Inhalt: Service-Line: Mitarbeiter
= Personlichkeitseigenschaften und ihre Auswirkung auf die Fihrungsrolle in auBergewd6hnlichen Situationen Service-Line: Fiihrung v
Ll Um‘gang mlt L‘ow-Pe'rf'ormern. und‘Norm'alabwelchlern Business-Line: Inbound-MA
= Weitere mogliche kritische Situationen im Team:
= Mobbing Business-Line: Outbound-MA
Umgang mit Uberforderung / Stress / Burnout Business-Line: Fiihrung v

Umgang mit Alkohol am Arbeitsplatz

. . Busi -Center: Inbound-MA
Umgang mit Konflikten usiness--enter: boun

Business-Center: Outbound-MA

Business-Center: Fiihrung v
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Die Fiihrungskraft im Change

Zielgruppe:
Fiihrungskrdfte und Teamleiter/-innen, in deren medial-persénlichen Einheiten Verdanderungsprozesse anstehen

lhr Nutzen: Die Teilnehmer/-innen

= setzen sich mit der Rolle als Fiihrungskraft im Change auseinander —vom Vorbild-Sein bis zum Umgang mit eigener Betroffenheit

= lernen ausgewdhlte, praxiswirksamen Change-Management-Methoden und -Tools kennen und kénnen diese zielgerichtet einsetzen.
= erhalten wertvolle Impulse aus der Praxis und iben und vertiefen diese “Learnings"” direkt in einer Praxis-Session.

Ort: Inhouse-MalRnahme (Prasenz- oder Online-

Dauer: 1 -2 Tage - Relevanz fiir:
Training)
Inhalt: Service-Line: Mitarbeiter
= Change Management (Begriffsdefinition und Perspektiven auf das Thema ,Change", Arten von Veranderung, Service-Line: Fiihrung v

generelle Erfolgsfaktoren fiir einen gelungenen Veranderungsprozess)
= Die Rolle der Fiihrungskraft im Change-Prozesse
= Selbstreflexion zum eigenen Umgang mit Change / der aktuellen Situation zwischen eigener Betroffenheit und Business-Line: Outbound-MA

Vorbild Business-Line: Fiihrung v
= Das eigene Team gut durch Verdnderung bringen
= Umgang mit unterschiedlichen Reaktionen im Team:

Business-Line: Inbound-MA

Business-Center: Inbound-MA

- Emotionalitst Business-Center: Outbound-MA
- Widerstdnde Business-Center: Fiihrung v
- unterschiedliche ,Veranderungstypen* bzgl. Offenheit fiir / Tempo in der Bewaltigung von
Veranderungen
®_ | Sparkassenverband
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Potenziale im Fokus: Die Fithrungskraft als Personalentwickler

Zielgruppe:
Mitarbeiter/-innen, die Fiihrungspotenzial besitzen und sich mit den Prinzipien einer potenzialorientierten Fiihrung vertraut machen mochten
sowie Mitarbeiter/-innen, die ihre Fihrungskompetenz hierzu auffrischen wollen

lhr Nutzen: Die Teilnehmer/-innen

= fokussieren sich die Grundidee einer potenzial- und coaching-orientierten Fiihrung im Vertrieb

» lernen die Méglichkeiten und das Vorgehen fiir ,, Training on the Job* und ,,Coaching“ sowie deren Abgrenzung kennen

= fiihren potenzial-orientierte Gesprdache mit Mitarbeitern durch und wenden dabei erlerntes Handwerkszeug zielgerichtet an.

Ort: Inhouse-MalRnahme (Prasenz- oder Online-

Erfolgreich agieren im "Side-by-Side"

. . Business-Center: Inbound-MA
Gemeinsames Lernen als Merkmal von Hochleistungsteams

Dauer: 2 Tage (ggf. zzgl. Praxiscoaching) Training) Relevanz fiir:

Inhalt: Service-Line: Mitarbeiter

= Das Selbstverstandnis der Fiihrungskraft als ,Erster PE-ler vor Ort“ / Strategische Mitarbeiterentwicklung leben Service-Line: Fiihrung v
= Dieindividuellen FotgnZIaIe wa}hrnehmep und d"1ese »attraktiv und innovativ“ heben Business-Line: Inbound-MA

= Handwerkszeug fiir eine coaching-orientierte Fuhrung - -

= Die Fuhrungskraft als Vermittler vertrieblicher Skills Business-Line: Outbound-MA

= Empowerment durch Training on the Job (inkl. wirkungsorientiertem Feedback) Business-Line: Fiihrung v

Business-Center: Outbound-MA

Business-Center: Fiihrung v
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Agenda

n Personalentwicklungskonzept

n Schulungsangebote

Personalauswahl/-Check

Schulungen zu bankfachlichen Kompetenzen

Schulungen zu medialen Kompetenzen

Entwicklung von Fithrungskraften

Train the Trainer

m Schulungen zu vertrieblichen Kompetenzen

n Ansprechpersonen
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Ausbildung zumlzur lii@iner/iniim
Business- Ce'nterlBusmess Line




Train the Trainer - fiir interne Trainer/-innen bzw.

Vertriebsbegleiter/-innen in Sparkassen

Zielgruppe:
Mitarbeiter/-innen, die sich als Trainer/-in qualifizieren méchten, Vertriebstrainer/-innen, Vertriebsbegleiter/-in

lhr Nutzen: Die Teilnehmer/-innen

= koénnen Trainings erfolgreich durchfiihren und kennen die Schritte zur Umsetzung eines Qualifizierungskonzeptes im Business-Center.
» sind vertraut mit Ansatzen fiir eine Praxisbegleitung (Inbound, Outbound, medialer Beratung, Videoberatung).

= erweiternihren Handlungsspielraum als Trainer/-in und setzen situativ unterschiedliche Instrumente ein.

Dauer: 5 Tage (4 Seminartage zzgl. 2x ¥2 Tag

Praxisbegleitung) Ort: ... mit Praxisbegleitung Relevanz fiir:
Inhalt: Service-Line: Mitarbeiter
= Modul 1: Trainings-Kompetenzen Service-Line: Fiihrung v

Modul 2: Coaching am Arbeitsplatz

= Modul 3: Verhaltensstilorientiertes Trainieren

Modul 4: Coaching am Arbeitsplatz
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Business-Line: Inbound-MA
Business-Line: Outbound-MA
Business-Line: Fiihrung v
Business-Center: Inbound-MA
Business-Center: Outbound-MA

Business-Center: Fiihrung v
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Agenda

n Personalentwicklungskonzept 3
n Schulungsangebote 6
n Ansprechpartner 50
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Ilhre Ansprechpartnerin

Claudia GeilRendorfer

Telefonnummer: 0711 127-82115
E-Mail-Adresse: claudia.geissendoerfer@sv-bw.de
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