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Center
Angebots-Nr.: 01.252

"Kein Abschluss unter dieser Nummer?" - die
Terminquote steigern

Terminvereinbarungen am Telefon sind der Auftakt fiir Verkaufsgesprache. Aber
wie gelingt es lhnen, die Kundinnen und Kunden fiir einen Termin zu gewinnen?
Erfahren Sie, wie Sie die Neugier der Kundinnen und Kunden wecken und
entwickeln Sie lhr personliches Telefonkonzept. Sie gehen souverdn mit
Einwdnden um und kdnnen das Kundengesprach abschlussorientiert steuern.

ZIELGRUPPE

Privat- und Individualkundenberater/-innen

IHR NUTZEN
e Sie telefonieren glaubwrdig und sympathisch.
e Sie wecken die Neugier der Kundinnen und Kunden und vereinbaren mehr Termine.

e Sie entwickeln Ihr persénliches Telefonkonzept flir dauerhaft hohe Terminquoten.

REFERENTINNEN UND REFERENTEN

Trainer/-innen der Sparkassenakademie Nordrhein-Westfalen oder Kooperationspartner

HINWEIS(E)

Wir empfehlen, dieses Training durch eine individuelle Begleitung am Arbeitsplatz zu
ergdnzen. Daflr erstellen wir Innen gern ein mageschneidertes Angebot. Bitte sprechen
Sie Thorsten Meier an, Tel.: 0175/7891040.

Mehr Informationen unter www.sparkassenakademie-nrw.de
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Programm/Inhalt

Die wichtigsten Eckpunkte fiir Ihren Telefon-Erfolg

e Weshalb rufen Sie an? Wie wecken Sie Neugier?
e Anders verabschieden als alle anderen

e Rechtliche Rahmenbedingungen beachten

3 kleine Schritte zum "Ja" der Kundin oder des Kunden

Kennen Sie lhren Kundinnen und Kunden oder meinen Sie, diese zu kennen?

e Wo erhalte ich wichtige Informationen?
e Was hat die Kundin und der Kunde bei uns - was hat er nicht?

e Wie nutze ich diese Erkenntnisse erfolgreich?
Das "Spiel" mit der (Neu-)Gier des Menschen
e (Zu) viele Informationen machen nicht gierig
lhr persoénliches Telefonkonzept!

e Glaubwirdig - sympathisch - erfolgreich
e Der Kundin oder dem Kunden offen die Vorgehensweise vermitteln

e Einwandbehandlung aus der Praxis fiir die Praxis

Mehr Informationen unter www.sparkassenakademie-nrw.de
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Basistraining Telefonie: Stimmgewaltig.
Personlich. Uberzeugend. - Telefonie, die
begeistert

In unserem praxisorientierten Seminar erfahren Sie, wie Sie Telefonate nicht nur
erfolgreich fithren, sondern auch begeistern kdonnen. Es bietet wertvolle Einblicke
und konkrete Techniken, um Gesprdche souverdn zu fiihren, Kundenwiinsche
gezielt zu erkennen und individuell L6sungen anzubieten.

ZIELGRUPPE

Mitarbeiter/-innen aus den Bereichen Kunden-Service-Center, Digitales Beratungs-
Center, Business-Center oder der Multikanalberatung in den Filialen und alle weiteren
Mitarbeitenden, die im Kundenkontakt viel telefonieren

IHR NUTZEN

e Sie kennen die Erwartungen der Kunden sowie die Grundlagen und Rolle der Telefonie
in der digitalen Beratung.

e Sie kénnen Telefonate souverdn flihren und die wichtigsten Gesprachsstandards
erfolgreich anwenden.

e Sie wissen, wie Sie mit gezielten Fragetechniken und Einwanden professionell
umgehen.

IHRE REFERENTIN
Meike Dal’ler, KuneCom GbR

Geschéftspartnerin/inhaberin mit langjahrigen Praxiserfahrungen in einer digitalen
Vertriebseinheit einer Sparkasse. Neben der Qualifikation zur Trainerin im Bereich KSC
/DBC und BC st sie auch Spezialistin fir Trainingskompetenzen. Zudem ist sie zertifizierte
persolog®-Personlichkeitstrainerin und hat ein Diplom in Changemanegement und
Leadership.

HINWEIS(E)

Um den Transfer der Seminarinhalte im tdglichen Arbeitsumfeld zu sichern, empfehlen
wir eine Praxisbegleitung am eigenen Arbeitsplatz. Bei Interesse an einem
Simulationstraining sprechen Sie gern im Vorfeld des Seminars Edmund Honermann, Tel.:
0231 22240-739, an.

Mehr Informationen unter www.sparkassenakademie-nrw.de
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Programm/Inhalt

Warum telefonieren wir?

* Banken und Kunden im Wandel
e Erwartungen der Kunden

e Die Rolle des Telefonierens
Was ist wichtig beim Telefonieren?

¢ Die Standards beim Telefonieren

e Die Grundregeln fir Erfolg am Telefon
Wie telefonieren wir?

* Uberzeugend argumentieren
e Fragetechniken

e Umgang mit Kundeneinwdnden

Mehr Informationen unter www.sparkassenakademie-nrw.de
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Telefon-Service und -Beratung
Angebots-Nr.: 15.697

Self-Service im KSC: Selbst. Schnell. Einfach. -
Self-Service, der begeistert (online)

In unserem praxisorientierten Seminar lernen Sie, wie Sie Kunden am Telefon
gezielt zu digitalen Losungen fiihren. Erfahren Sie, wie Sie Self-Service-Optionen
effektiv zu integrieren, und iiberzeugen Sie lhre Kunden mit klaren
Nutzenargumenten. Bauen Sie Vertrauen auf und férdern Sie die digitale
Selbststandigkeit lhrer Kunden - fiir weniger Aufwand und mehr Effizienz auf
beiden Seiten.

ZIELGRUPPE

Mitarbeiter/-innen aus dem Kunden-Service-Center bzw. aus anderen betroffenen
Serviceeinheiten

IHR NUTZEN

e Sie kennen die verschiedenen Self-Service-Optionen und wissen, wie Sie diese gezielt
in Gesprachen mit Kunden ansprechen.

e Sie konnen lhre Kunden mit klaren Nutzenargumenten tberzeugen und ihnen den Weg
zu digitalen Lésungen effektiv aufzeigen.

e Sie wissen, wie Sie Vertrauen aufbauen und die digitale Selbststandigkeit lhrer Kunden
fordern — fir mehr Effizienz und weniger Aufwand.

IHRE REFERENTIN
Meike DalRler, KuneCom GbR

Geschéftspartnerin/inhaberin mit langjahrigen Praxiserfahrungen in einer digitalen
Vertriebseinheit einer Sparkasse. Neben der Qualifikation zur Trainerin im Bereich KSC
/DBC und BC st sie auch Spezialistin fur Trainingskompetenzen. Zudem ist sie zertifizierte
persolog®-Persdnlichkeitstrainerin und hat ein Diplom in Changemanegement und
Leadership.

HINWEIS(E)

Die Veranstaltung findet im virtuellen Seminarraum der Sparkassenakademie statt. Ihre
Zugangsdaten und weitere technische Infos erhalten Sie mit der Einladung zum Online-
Seminar.

Bei Bedarf bieten wir lhnen dieses Training gerne auch als Inhouse-Veranstaltung an.

Mehr Informationen unter www.sparkassenakademie-nrw.de
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Programm/Inhalt

Was ist Self-Service?

e Self-Service in der Sparkasse
e Self-Service im Internet

e Welche Wege zum Ziel fihren

Warum ist Self-Service wichtig?

e Wieder mehr Zeit fir die ,wichtigen“ Kunden haben
Wie telefoniere ich Self-Service?

e Ansprachen

e Umgang mit Kundeneinwdnden

Mehr Informationen unter www.sparkassenakademie-nrw.de
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Telefon-Service und -Beratung
Angebots-Nr.: 15.698

Einwandbehandlung am Telefon: Gelassen.
Uberzeugend. Erfolgreich. - Einwénde
souverdn meistern (online)

Machen Sie Einwdnde zu lhrer Starke! In diesem Seminar lernen Sie, wie Sie
kritische Gesprachssituationen ruhig und professionell meistern. Erkennen Sie
Einwdnde schnell, gehen Sie empathisch darauf ein und entkriften Sie diese
geschickt. Mit effektiven Argumentationstechniken und cleveren
Abschlussstrategien gewinnen Sie das Vertrauen lhrer Kunden und schlieen
jedes Gespréach erfolgreich ab.

ZIELGRUPPE

Mitarbeiter/-innen aus den Bereichen Kunden-Service-Center, Digitales Beratungs-
Center, Business-Center oder der Multikanalberatung in den Filialen und alle weiteren
Mitarbeitenden, die im Kundenkontakt viel telefonieren

IHR NUTZEN

e Sie sind in der Lage, Einwande friihzeitig zu erkennen und wissen, wie Sie diese
empathisch und ohne Widerstand ansprechen.

e Sie kénnen Einwdnde souverdn entkrdften, indem Sie gezielte
Argumentationstechniken und Strategien anwenden.

e Sie wissen, wie Sie nach der Einwandbehandlung geschickt abschlieRen und dabei das
Vertrauen lhrer Kunden nachhaltig gewinnen.

IHRE REFERENTIN
Meike Dal3ler, KuneCom GbR

Geschéftspartnerin/inhaberin mit langjahrigen Praxiserfahrungen in einer digitalen
Vertriebseinheit einer Sparkasse. Neben der Qualifikation zur Trainerin im Bereich KSC

/DBC und BC ist sie auch Spezialistin fir Trainingskompetenzen. Zudem ist sie zertifizierte

persolog®-Personlichkeitstrainerin und hat ein Diplom in Changemanegement und
Leadership.

HINWEIS(E)

Die Veranstaltung findet im virtuellen Seminarraum der Sparkassenakademie statt. lhre
Zugangsdaten und weitere technische Infos erhalten Sie mit der Einladung zum Online-
Seminar.

Bei Bedarf bieten wir hnen dieses Telefon-Training gerne auch als Inhouse-
Veranstaltung an.

Mehr Informationen unter www.sparkassenakademie-nrw.de
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Programm/Inhalt

Was sind Einwdnde?

e Einwdnde richtig erkennen und verstehen
e Einwdnde empathisch ansprechen

e Aktives Zuhdren und die Kunst, Einwdnde ohne Widerstand aufzunehmen
Wie gehe ich mit Einwanden richtig um?
e Argumentationstechniken und Strategien, um Einwdnde souverdn und kundenorientiert zu

entkraften

e Umgang mit schwierigen Einwdnden, effektive Ansatze, um mit komplexen oder wiederkehrenden
Einwdnden umzugehen

e Abschlussstrategien nach der Einwandbehandlung

Mehr Informationen unter www.sparkassenakademie-nrw.de
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Angebots-Nr.: 15.699

Programm Aufbau / Ausbau Business-Center,
Business-Line und Service-Line

Im Rahmen der "Vertriebsstrategie der Zukunft - Firmenkunden" ist der Aufbau
und Ausbau eines Business-Centers (BC) bzw. einer Business-Line (BL) oder
Service-Line (SL) ein strategisches Handlungsfeld. Mit diesem Angebot
unterstiitzten wir Sie dabei, lhr BC, BL bzw. SL erfolgreich am Markt zu platzieren
und weiterzuentwickeln sowie lhre Mitarbeiter/-innen fit fiir den Echteinsatz zu
machen.

ZIELGRUPPE

Je nach Baustein verantwortliche Fiihrungskrafte sowie Mitarbeiter/-innen im Business-
Center bzw. in der Business-Line oder Service-Line

IHR NUTZEN

e Im Rahmen der Vorbereitungs- / Planungsphase wissen Sie, wie Sie den
Verdnderungsprozess zielgerichtet begleiten, den richtigen Start nachhaltig planen
sowie das geeignete Personal auswdhlen kénnen.

e In der Durchfiihrungsphase kénnen Sie bedarfsgerechte, maRgeschneiderte
Kompetenzentwicklungsprogramme fr Mitarbeiter/-innen im Business-Center bzw. in
der Business-Line oder Service-Line anbieten.

e In der Transferphase sind Sie in der Lage, mit geeigneten Mallnahmen den
Einflhrungsprozess erfolgreich zu gestalten.

REFERENTINNEN UND REFERENTEN

Mitarbeiter/-innen der Sparkassenakademie NRW und/oder externer Trainingspartner

HINWEIS(E)

Die richtigen Bausteine und geeigneten TrainingsmaBnahmen wéhlen
wir selbstverstandlich je nach Ausgangssituation gemeinsam mit lhnen aus und
schneiden diese gerne auf Ihre Entwicklungsbedarfe zu.

Mehr Informationen unter www.sparkassenakademie-nrw.de
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Vorbereitungs-/Planungsphase

e Verdnderungsbegleitung

e Change-Management vom stationdren zum digitalen Vertrieb im Business-Center bzw. in der
Business-Line oder Service-Line

e Personalauswahl (Eignungsdiagnostische Verfahren / Recruiting von Mitarbeiter/-innen flir das
Business-Center bzw. der Business-Line oder der Service-Line)

e Analyse Trainingsbedarfe
e [nitial-Meetings

e Workshops Prozesse und Qualitatsstandards
Durchfiihrungsphase

e Teamtrainings
e Kompetenzentwicklung Digitale Beratung

e Kompetenzentwicklung Telefonie
e Grundlagen: Kundenorientiert Telefonieren im Business-Center bzw. in der Business Line oder
Service-Line (Inbound/Outbound)

e Vertriebsstark durch hofliche Hartndckigkeit und charmante Schlagfertigkeit
e Kommunizieren auf Augenhdhe mit dem UK/ FK/ GK/ GSK
e Konfliktsituationen am Telefon souveran meistern
e Stimmtrainings
e Kompetenzentwicklung Videoberatung
e In der Videoberatung beim UK/ FK/ GK/ GSK Uiberzeugend agieren
e Vertriebsstark im Kundendialog handeln
* Mediale Beratung per Screen-Sharing und Co-Browsing
e Kompetenzentwicklung Chat und Mail
e Den Text-Chat sicher sprachlich anwenden
e Digitales Texten leicht gemacht
e Textsicher ansprechende Mails formulieren
e Spezialtrainings
¢ |SP — Die interaktive Service-Plattform (ISP) erfolgreich im BC, BL bzw. SL anwenden
e Beraten mit dem Geschaftskunden-Check

e Train the Trainer — fUr interne Trainer/-innen bzw. Vertriebsbegleiter/-innen in Sparkassen
e Fihrungskrafteentwicklung

Transferphase

Mehr Informationen unter www.sparkassenakademie-nrw.de
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e Begleitung Startphase

e Simulationstrainings

e Transfersicherung TaA - Praxisbegleitung

e Kompetenztransfer / Trainingspartnerschaft
e Coaching/ Mentoring / Supervision

e Team-Review

Mehr Informationen unter www.sparkassenakademie-nrw.de
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Cross-Selling am Telefon: Erkennen.
Verbinden. Verkaufen - Cross-Selling, das
begeistert (online)

Cross-Selling am Telefon ist mehr als nur ein Verkaufstrick - es ist eine Kunst, die
den Kunden wirklich weiterhilft! In diesem Seminar entdecken Sie, wie Sie gezielt
Chancen im Gesprach erkennen und Zusatzangebote natiirlich einbauen. Sie
erfahren, wie Sie lhre Kunden begeistern, Vertrauen aufbauen und Umsétze
steigern - fiir langfristige Kundenbeziehungen und mehr Erfolg am Telefon.

ZIELGRUPPE

Mitarbeiter/-innen aus den Bereichen Kunden-Service-Center, Digitales Beratungs-
Center, Business-Center oder der Multikanalberatung in den Filialen und alle weiteren
Mitarbeitenden, die im Kundenkontakt viel telefonieren

IHR NUTZEN

e Sie kennen die verschiedenen Cross-Selling-Mdglichkeiten und wissen, wie Sie diese
gezielt im Gesprach aufgreifen.

e Sie kénnen Chancen im Dialog erkennen, Zusatzangebote geschickt einbinden und das
Vertrauen lhrer Kunden effektiv gewinnen.

e Sie wissen, wie Sie Einwande souveran entkraften und Cross-Selling erfolgreich nutzen,
um Umsatze nachhaltig zu steigern.

IHRE REFERENTIN
Meike Dal3ler, KuneCom GbR

Geschéftspartnerin/inhaberin mit langjahrigen Praxiserfahrungen in einer digitalen
Vertriebseinheit einer Sparkasse. Neben der Qualifikation zur Trainerin im Bereich KSC
/DBC und BC ist sie auch Spezialistin fir Trainingskompetenzen. Zudem ist sie zertifizierte
persolog®-Personlichkeitstrainerin und hat ein Diplom in Changemanegement und
Leadership.

HINWEIS(E)

Die Veranstaltung findet im virtuellen Seminarraum der Sparkassenakademie statt. lhre
Zugangsdaten und weitere technische Infos erhalten Sie mit der Einladung zum Online-
Seminar.

Bei Bedarf bieten wir hnen dieses Telefon-Training gerne auch als Inhouse-
Veranstaltung an.

Mehr Informationen unter www.sparkassenakademie-nrw.de
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Programm/Inhalt

Was ist Cross-Selling?

Warum Cross-Selling?

e Cross-Selling in der Bankenlandschaft
Wie telefonieren wir Cross-Selling?

e Handlungsfelder erkennen und ansprechen
* Nutzen-Argumentation
e Fragetechniken

e Umgang mit Kundeneinwdnde

Mehr Informationen unter www.sparkassenakademie-nrw.de
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Vertriebliche Kompetenz
Angebots-Nr.: 15.704

Erfolgreich Telefonieren: Zinsprolongationen
- wie auch in schwierigen Zeiten das
Bestandsgeschaft gelingt

In Zeiten stark steigender Zinsen ist es extrem wichtig, im Bereich der
Immobilienfinanzierung nicht nur Neuvertrage abzuschlieBen, sondern auch die
Bestandskunden/-innen weiter an die Sparkasse zu binden. Bei den stark
gestiegenen Zinsen, die fiir die Kunden bei einer Prolongation Mehrkosten
bedeuten kdnnen, sind Gesprdche gerade aktuell fiir die Beraterinnen und Berater
h&ufig sehr anspruchsvoll und herausfordernd. Diese erfolgen hadufig durch
telefonische Kundenansprache. Wie Sie aufkommende Fragen und Einwdande am
Telefon erfolgreich meistern, wird in diesem Seminar trainiert.

ZIELGRUPPE

Mitarbeiter/-innen der Baufinanzierung, Kundenberater/-innen oder Outbound-
Agenteninnen & -Agenten des KSC, die Zinsprolongationen mit Kunden telefonisch
besprechen

IHR NUTZEN

e Sie wissen, wie Sie mit den wichtigsten Fragestellungen rund um das Thema
Zinsprolongation umgehen.

e Sie kennen Nutzenargumentationen und Einwandbehandlungen bei der telefonischen
Kundenansprache.

IHRE REFERENTIN
Meike DalSler, KuneCom GbR

Geschdftspartnerin/inhaberin mit langjahrigen Praxiserfahrungen in einer digitalen
Vertriebseinheit einer Sparkasse. Neben der Qualifikation zur Trainerin im Bereich KSC
/DBC und BC ist sie auch Spezialistin fur Trainingskompetenzen. Zudem ist sie zertifizierte
persolog®-Personlichkeitstrainerin und hat ein Diplom in Changemanegement und
Leadership.

HINWEIS(E)

Bei Bedarf bieten wir lhnen dieses Telefon-Training gerne auch als Inhouse-
Veranstaltung an.

Mehr Informationen unter www.sparkassenakademie-nrw.de
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Carolin Nalazek
0231 22240-537
carolin.nalazek@ska.nrw

INHALTE

Edmund Honermann
0231 22240-739
edmund.honermann@ska.nrw
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15 KUNDEN-SERVICE-CENTER -
BUSINESS-CENTER - DIGTALES

[ J
— Sparkassenakademie BERATUNGS-CENTER

Vertriebliche Kompetenz

Nordrhein-Westfalen Angebots-Nr.: 15.704

Programm/Inhalt

Erarbeitung eines Telefonleitfadens zur aktiven Ansprache der Zinssicherung bei Forward-
und Zinsprolongationsdarlehen

e Aus welchen Bestandsteilen besteht ein Telefonleitfaden?

* Welcher Wortlaut kann verwendet werden?
Rahmenbedingungen zum Vertrieb am Telefon

e Jedes Haus ist anders —was sind in lhrem Haus die Leitlinien?
Direkt-Verkauf am Telefon

e Angebot und Vertrag verschicken

Einwandbehandlung

e Einwand, Vorwand oder Reklamation —was ist der Unterschied?

e Welche Einwande kénnen kommen und wie gehe ich mit diesen um?
Cross-Selling-Ansitze

e Wenig genutzt, doch wenn nicht jetzt, wann dann? Aktive Ansprache auf verschiedene Produkte
passend zur Baufinanzierung

Nicht-Erreichen des Kunden

e Wie bespreche ich den Anrufbeantworter

e Chance trotzdem nicht verpassen — Angebot versenden
Erste Gehversuche

e In Kleingruppen den Telefonleitfaden am Kollegen tiben, nicht am Kunden

Mehr Informationen unter www.sparkassenakademie-nrw.de



https://www.sparkassenakademie-nrw.de/

15 MEDIALER UND DIGITALER
VERTRIEB
Kunden-Service-Center, Digitales

®
5 S pa rka sSsena ka d e mi e Beratungs-Center und Business-

Center

Nordrhein-Westfalen Angebots-Nr.: 15.705

Direktvertrieb am Telefon - Beratung und -
Verkauf am Telefon % TERMIN(E)

Auf Anfrage

Die aktuelle Situation zeigt, dass zurzeit insbesondere Mitarbeiter/-innen mit
einer ausgeprdgten Vertriebsstirke am Telefon benétigt werden. In dieser
Veranstaltung werden Kommunikationsstandards fiir den Direktvertrieb am

Telefon sowie Abschlusssicherheit thematisiert. DAUER

ZIELGRUPPE 1Tag

Mitarbeiter/-innen im In/-Outbound-Team eines Kunden-Service-Centers, BusinessCenter
oder in einem Digitalen Beratungs-Center sowie sonstige Mitarbeiter/-innen, die zurzeit PREIS
aktiv Kunden am Telefon beraten und Produkte abschlieRen I=>>

IHR NUTZEN
KONTAKT
e Sie sind vertraut mit Mdglichkeiten, Grenzen und Strategien beim Direktvertrieb am (-

Telefon. ANMELDUNG
e Sie konnen kommunikative und verkaufspsychologische Methoden und Technikenin
der Praxis anwenden.

* Sie wissen, wann eine Uberleitung zur Videoberatung oder zur stationdren Beratung
sinnvoll ist und wie eine Nachsorge gestaltet sein kann.

REFERENTINNEN UND REFERENTEN

Carolin Nalazek
0231 22240-537
carolin.nalazek@ska.nrw

Trainingspartner der Sparkassenakademie

HINWEIS(E)

Gerne bieten wir Ihnen diese Webinare auch digital als individuelle Inhouse- INHALTE

Veranstaltung fir Ihre Sparkasse an. Bei Interesse sprechen Sie bitte Edmund
Honermann, Tel.: 0231 22240-739, an.

Edmund Honermann
0231 22240-739
edmund.honermann@ska.nrw

Mehr Informationen unter www.sparkassenakademie-nrw.de



https://www.sparkassenakademie-nrw.de/

15 MEDIALER UND DIGITALER
VERTRIEB
Kunden-Service-Center, Digitales

®
5 S pa rka sSsena ka d e mi e Beratungs-Center und Business-

Center

Nordrhein-Westfalen Angebots-Nr.: 15.705

Programm/Inhalt

Méglichkeiten und Grenzen des Direktvertriebs

e Regulatorik im Direktvertrieb und Auswirkungen auf den Prozess
e VVerkaufen am Telefon tber die , Tonspur*
e Verkaufen am Telefon mit Zusendung (elektronisch/haptisch) von Unterlagen

e Verkaufen am Telefon mit technischer Unterstiitzung
Vorbereitung und Arbeitsumfeld

e Technik, Raum und Zeitplanung
e Telefonskript oder freie Rede — der Spagat zwischen Sicherheit und Natirlichkeit
e \Vorgehensweisen und Strategien im Direktvertrieb — Best Practice

e Aktive Kundenakquise - Outbound & Reaktives Verkaufen — Inbound
Der Gespréchseinstieg

e Wie bleibt der Kunde am Horer
e Einflugschneisen zum Interesse des Kunden

e Erst Beziehungsaufbau, dann Verkauf
Kommunikation am Telefon

e Sprache, Rhetorik, formelle Standards, Gesprachsverhalten

e Informationen reduzieren — was fiir den Kunden wichtig ist

e Bildhafte Sprache — Verkaufen ohne Flyer

e Die vier ,Verstandlichmacher* | Einfachheit — Gliederung — Pragnanz — Stimulans
e Keine Monologe - Fragetechnik zielorientiert einsetzen

¢ Uberzeugend Argumentieren mit Ubersetzungsformeln
Einwdnde des Kunden

¢ Die Klassiker am Telefon

e |st Schlagfertigkeit erlernbar? — Strategien fir mehr Sicherheit
Zum Abschluss kommen - den Abschluss sichern

e Abschlusssignale nutzen
e Sprachliche Strategien am Ende | weniger ist mehr — maximal 2 Alternativen
e Strategien fur mehr Verbindlichkeit

e Zwischen Unterschriftverzicht und ,reitendem Boten*

Mehr Informationen unter www.sparkassenakademie-nrw.de
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— Sparkassenakademie

Nordrhein-Westfalen

01 PRIVATKUNDEN
Mediale Beratung
Angebots-Nr.: 15.706

Mediale Beratung per Screen-Sharing und Co-
Browsing

Mittlerweile nehmen viele Kunden iiber die Internet-Filiale oder direkt per Chat
oder Mail Kontakt auf. Sobald Sie als Berater/-in erkennen, dass Anfragen komplex
werden, empfiehlt sich ein Kanalwechsel zum Telefon. Hierbei sind zusatzlich die
technischen Optionen "Screen-Sharing" und "Co-Browsing" hilfreich. Hiermit ist
es moglich, gemeinsam mit Kunden am Bildschirm auch komplexe Beratungen
erfolgreich zu bearbeiten. In dieser Veranstaltung erfahren Sie, wie Sie durch
diese Form der medialen Beratung bei multikanalaffinen Kunden punkten.

ZIELGRUPPE

Mitarbeiter/-innen, die zurzeit mit Kunden per Screen-Sharing bzw. Co-
Browsing kommunizieren

IHR NUTZEN
e Sie kennen den Mehrwert der Interaktionsformen Screen-Sharing und Co-Browsing.

e Sie sind im Rahmen von Live-Beratungen in der Lage, die Optionen Screen-Sharing und
Co-Browsing fur Vertriebsprozesse effizient zu nutzen.

e Sie wissen, wie Sie Medien in der Beratungssituation einbinden.

HINWEIS(E)

Die Inhalte werden vor dem Hintergrund der Zielgruppe und den technischen
Méglichkeiten der Teilnehmer/-in inhaltlich ausgestaltet und angepasst.

Gerne bieten wir Ihnen diese Veranstaltung als individuelle Inhouse-Veranstaltung fir

Ihre Sparkasse an. Bei Interesse sprechen Sie bitte Edmund Honermann, Tel.: 0231 22240-

739, an.

Mehr Informationen unter www.sparkassenakademie-nrw.de
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— Sparkassenakademie 01 PRIVATKUNDEN

Mediale Beratung

Nordrhein-Westfalen Angebots-Nr.: 15.706

Programm/Inhalt

A. Mediale Beratung per Screen-Sharing und Co-Browsing

Maoglichkeiten und Grenzen der medialen Beratung
Technische Grundlagen - Umgang mit dem Frontend

Voraussetzungen auf der Kundenseite

e Notebook, Tablet, Smartphone — Betriebssystem und BildschirmgréRe
e Stabilitat der Datenleitung

e Diskretion im Beratungsumfeld
Grundlagen der Interaktionsformen Screensharing und Co-Browsing

e Technische Unterschiede
e Finsatzszenarien — Welches Tool in welcher Situation?

e Schéne neue Welt — Was kann denn alles geteilt werden...und was ist Uberhaupt sinnvoll?

B. Mediale Beratung per Screen-Sharing und Co-Browsing

Der optimale Arbeitsplatz — mit wenig Aufwand zu mehr Ergonomie

e Bildschirm(e)
* Headset
e Grafiktablet oder Maus und Tastatur?

Medien online individualisieren, Umgang mit...

e ...Textmarker und Zeigeoptionen
e ...Grafikelementen

e ...Textelementen
Besonderheiten beim Co-Browsing

e Den Kunden an die Hand nehmen - betreutes surfen
e Umgang mit digitalen Beratungsstrecken in der Internet-Filiale

e Sicher agieren — Datenschutz im Dialog beachten

Mehr Informationen unter www.sparkassenakademie-nrw.de
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15 MEDIALER UND DIGITALER
VERTRIEB
Kunden-Service-Center, Digitales
Beratungs-Center und Business-

[ J
— Sparkassenakademie

Nordrhein-Westfalen

Center
Angebots-Nr.: 15.707

Telefonprofi - Schlagfertigkeit meisterlich
anwenden

Was fiir eine geniale Antwort - leider fiinf Minuten zu spét. In der heutigen
Geschiftswelt ist das ungeniigend. Schlagfertig auf den Punkt zu sein ist
trainierbar. Es gilt, die GesetzmdRigkeiten zu kennen UND zu kénnen. Jiirgen
Bangert verrit seine Techniken, mit denen er u. a. seit iiber 20 Jahren als
Comedian Elvis Eifel erfolgreich ist. Jeder Mensch besitzt die Fahigkeit,
schlagfertig zu reagieren; allerdings in unterschiedlich starken Auspragungen.
Jiirgen Bangert versteht es, verbale Angriffe konstruktiv zu verwenden, um das
Gesprach in seinem Sinne fortfiihren zu kénnen. Wie diese stressigen
Gesprachssituationen am besten gemeistert werden kénnen, lernen die
Teilnehmer/-innen in unserem unvergesslichen Seminar.

ZIELGRUPPE

Mitarbeiter/-innen im Inbound, im Kunden-Service-Center, in Telefonzentralen und
Servicemitarbeiter/-innen im stationdren Vertrieb mit haufigem telefonischen
Kundenkontakt

IHR NUTZEN
e Sie konnen auch in schwierigen Gesprachssituationen sofort reagieren.
e Sie sind in der Lage, Schlagfertigkeit konstruktiv anzuwenden.

e Sie treten souverdn und selbstbewusst auf.

REFERENTINNEN UND REFERENTEN

e Jirgen Bangert
Jurgen Bangert ist Moderator, Organisator, Redakteur und Comedian, er ist aber auch
Naturpark-Botschafter des Naturparks Diemelsee. Bekannt wurde er im Radio mit
Telefonstreichen als Elvis Eifel weit Gber die Grenzen des Naturparks hinaus.

e Lars Abraham, Sparkassenakademie NRW
Verkaufstrainer und zertifizierter Vertriebscoach mit langjahrigen praktischen
Erfahrungen als Kundenberater einer Sparkasse und als AuBendienstmitarbeiter eines
Finanzdienstleisters

Mehr Informationen unter www.sparkassenakademie-nrw.de
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15 MEDIALER UND DIGITALER
VERTRIEB
Kunden-Service-Center, Digitales

®
5 S pa rka sSsena ka d e mi e Beratungs-Center und Business-

Center

Nordrhein-Westfalen Angebots-Nr.: 15.707

Programm/Inhalt

Schlagfertigkeit definieren

e Konstruktive Schlagfertigkeit vs. zerstorende Schlagfertigkeit
e Spontaneitat oder auf den Punkt trainiert?

e Das spielerische Lernen

e Wirkungsfaktoren, die wirklich helfen

e Hinhoren als Grundlage
Schlagfertigkeit - Vorbereitung ist das A & O

e Techniken zum Entdecken und Ausprobieren
e Die Kommunikationskandle kennen und kénnen

e Das Ziel im Auge und den Weg dorthin im Blick
Kritische Gesprachssituationen meistern

e Konfrontationen sachlich kontern
e Konflikte entspannt 16sen

e Zerstorende Kritik gekonnt kontern
Intelligente Schlagfertigkeit

e Souveraner Umgang mit Vorwdirfen - wenn sie berechtigt sind
e Kontern mit und ohne bloRzustellen
e Konstruktive Gesprdchstechniken

e Air-Bags der Schlagfertigkeit

Mehr Informationen unter www.sparkassenakademie-nrw.de
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Nordrhein-Westfalen

15 MEDIALER UND DIGITALER
VERTRIEB

Kunden-Service-Center, Digitales

Beratungs-Center und Business-
Center
Angebots-Nr.: 15.709

Vollgas im Outbound mit IAM - Zielgerichtet.
Uberzeugend. Erfolgreich. (online)

Outbound ist kein Zufallsprodukt. Es ist Handwerk, Technik und Haltung. In
diesem Seminar erfahren Sie, wie Sie mit IAM und klarer Argumentation Outbound-
Gesprache fiihren, die wirklich weiterbringen - fiir Ihre Kundinnen und Kunden
und fiir lhre Ziele.

ZIELGRUPPE
Alle Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter im KSC, DBC oder in der Filiale

IHR NUTZEN

e Sie wissen, wie Sie potenzielle Kundinnen und Kunden gezielt ansprechen, Interesse
wecken und Gesprdche erfolgreich zum Abschluss bringen.

e Sie kénnen lhre Erfolgsquote mit praxisorientierten Strategien und einem
selbstbewussten, kundenorientierten Gesprachsaufbau steigern.

IHRE REFERENTIN
Meike DalSler, KuneCom GbR

Geschdftspartnerin/inhaberin mit langjahrigen Praxiserfahrungen in einer digitalen
Vertriebseinheit einer Sparkasse. Neben der Qualifikation zur Trainerin im Bereich KSC
/DBC und BC st sie auch Spezialistin fur Trainingskompetenzen. Zudem ist sie zertifizierte
persolog®-Personlichkeitstrainerin und hat ein Diplom in Changemanegement und
Leadership.

HINWEIS(E)

Die Veranstaltung findet im virtuellen Seminarraum der Sparkassenakademie statt. lhre
Zugangsdaten und weitere technische Infos erhalten Sie mit der Einladung zum Online-
Seminar.

Bei Bedarf bieten wir lhnen dieses Telefon-Training gerne auch als Inhouse-
Veranstaltung an.

Mehr Informationen unter www.sparkassenakademie-nrw.de
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15 MEDIALER UND DIGITALER
VERTRIEB
Kunden-Service-Center, Digitales

®
5 S pa rka sSsena ka d e mi e Beratungs-Center und Business-

Center

Nordrhein-Westfalen Angebots-Nr.: 15.709

Programm/Inhalt

Was ist Outbound?

* |AM und Kampagnen
e Ziele und Nutzen: Warum telefonieren wir aktiv?
e Kundenerwartungen und Erfolgsfaktoren im Gesprach

¢ Rolle von Outbound im Multikanal-Kontext (KSC, DBC, Filiale)
IAM - Integriertes Ansprachenmanagement

e Wirkungsweise und Systematik des IAM
e Rolle der Outbound-Telefonie im IAM

e \Vom Reagieren zum Agieren — proaktive Kontaktstrategien
Warum telefonieren wir Outbound?

e Kundenbindung durch Termine

Wie telefonieren wir Outbound? - praxisnah und wirksam

e Gesprdchseinstieg: Wie 6ffne ich die Tur zu Kundinnen und Kunden?
e Nutzenargumentation: Bedarf statt Produkt in den Fokus
 Fragetechniken: Bedarf erkennen, Gesprach lenken

e Umgang mit Einwdnden: Sicherheit statt Abwehrhaltung

e Abschlussorientierung: Termin, Interesse, Weiterleitung

e Erstellung eines praxisnahen Telefonleitfadens

Mehr Informationen unter www.sparkassenakademie-nrw.de
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15 KUNDEN-SERVICE-CENTER -
BUSINESS-CENTER - DIGTALES

[ J
— Sparkassenakademie BERATUNGS-CENTER

Vertriebssteuerung

Nordrhein-Westfalen Angebots-Nr.: 15.710

Programm Aufbau / Ausbau Kunden-Service- -
Center % TERMIN(E)

auf Anfrage

Im Rahmen der "Vertriebsstrategie der Zukunft - Privatkunden" nimmt der Aufbau
und Ausbau eines Kunden-Service-Centers eine zentrale Rolle ein. Hierbei
unterstiitzen wir Sie gerne! Unser Angebot skizziert beispielhaft den Ablauf. DAUER
Natiirlich werden die MaBnahmen und die daraus resultierenden Bausteine lhres

Konzeptes individuell erarbeitet und fiir Sie maBgeschneidert zusammengestellt.

1 Tag

nach Vereinbarung
ZIELGRUPPE
Je nach Baustein verantwortliche Fiihrungskrafte sowie Mitarbeiter/-innen im Kunden- @
Service-Center I=> el

nach Absprache
IHR NUTZEN

e Als verantwortliche Fihrungskréfte sind Sie in der Lage, prozessual nétige
Handlungsfelder fur Ihre Sparkasse zu definieren, begleitende Mallnahmen zu planen,
Kommunikations- und Qualitdtsstandards festzulegen, geeignetes Personal % KONTAKT
auszuwdhlen sowie Ihr Team optimal auf den Echt-Einsatz vorzubereiten.

ANMELDUNG

e Als Mitarbeiter/-in im Kunden-Service-Center kénnen Sie die Grundregeln einer
erfolgreichen Kommunikation im Kunden-Service-Center anwenden, hr
Selbstmanagement systematisch ausbauen sowie im Team effektiv und motiviert
zusammenarbeiten.

REFERENTINNEN UND REFERENTEN

Trainer/-innen der Sparkassenakademie Nordrhein-Westfalen oder Kooperationspartner

Carolin Nalazek
0231 22240-537
carolin.nalazek@ska.nrw

INHALTE

Edmund Honermann
0231 22240-739
edmund.honermann@ska.nrw

Mehr Informationen unter www.sparkassenakademie-nrw.de
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15 KUNDEN-SERVICE-CENTER -
BUSINESS-CENTER - DIGTALES

[ J
— Sparkassenakademie BERATUNGS-CENTER

Vertriebssteuerung

Nordrhein-Westfalen Angebots-Nr.: 15.710

Programm/Inhalt

Vorbereitungs-/Planungsphase

e Verdnderungsbegleitung / Change-Management

e Personalauswahl (Eignungsdiagnostische Verfahren / Recruiting)
e Analyse Trainingsbedarfe

e |nitial-Meetings

e Workshops Prozesse und Qualtitdtsstandards
Durchfiihrungsphase

e Teamtrainings
e Kompetenzentwicklung Digitale Beratung

e Kompetenzentwicklung Telefonie
e Kundenorientiert Telefonieren im Kunden-Service-Center (Inbound/Outbound)

e Vertriebsstark durch hofliche Hartnackigkeit und charmante Schlagfertigkeit
e Kommunizieren auf Augenhéhe
e Vertriebliche Starke durch héfliche Hartnéckigkeit und charmante Schlagfertigkeit
e Konfliktsituationen am Telefon souveran meistern
e Stimmtrainings
e Kompetenzentwicklung Videoberatung
e In der Videoberatung Uiberzeugend agieren
e Vertriebsstark im Kundendialog handeln
* Mediale Beratung per Screen-Sharing und/oder Co-Browsing
e Kompetenzentwicklung Chat und Mail
e Den Text-Chat sicher sprachlich anwenden
e Digitales Texten leicht gemacht

e Textsicher ansprechende Mails formulieren
e Fihrungskrafteentwicklung
Transferphase

e Begleitung Startphase

e Simulationstrainings

e Transfersicherung TaA - Praxisbegleitung

e Kompetenztransfer / Trainingspartnerschaft
e Coaching/ Mentoring / Supervision

e Team-Review

Mehr Informationen unter www.sparkassenakademie-nrw.de
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15 KUNDEN-SERVICE-CENTER -
BUSINESS-CENTER - DIGTALES
BERATUNGS-CENTER

[ J
— Sparkassenakademie

Nordrhein-Westfalen

Vertriebssteuerung
Angebots-Nr.: 15.715

Programm Aufbau / Ausbau Digitales
Beratungs-Center

Im Rahmen der "Vertriebsstrategie der Zukunft - Privatkunden" ist der Aufbau und
Ausbau eines Digitales Beratungs-Center (DBC) ein strategisches Handlungsfeld.
Mit diesem Angebot unterstiitzten wir Sie dabei, |hr Digitales Beratungs-Center
erfolgreich am Markt zu platzieren und weiterzuentwickeln sowie lhre Mitarbeiter/-
innen fit fiir den Echteinsatz zu machen.

ZIELGRUPPE

Je nach Baustein verantwortliche Fiihrungskrafte sowie Mitarbeiter/-innen im Digitalem
Beratungs-Center (DBQ)

IHR NUTZEN

e Im Rahmen der Vorbereitungs- / Planungsphase wissen Sie, wie Sie den
Verdnderungsprozess zielgerichtet begleiten, den richtigen Start nachhaltig planen
sowie das geeignete Personal auswdhlen kénnen.

e In der Durchftihrungsphase kénnen Sie bedarfsgerechte, maRgeschneiderte
Kompetenzentwicklungsprogramme fir Mitarbeiter/-innen im Digitalen Beratungs-
Center anbieten.

e In der Transferphase sind Sie in der Lage, mit geeigneten Mallnahmen den
Einflhrungsprozess erfolgreich zu gestalten.

REFERENTINNEN UND REFERENTEN

Mitarbeiter/-innen der Sparkassenakademie NRW und/oder externer Trainingspartner

HINWEIS(E)

Die richtigen Bausteine und geeigneten TrainingsmaBnahmen wéahlen
wir selbstverstandlich je nach Ausgangssituation gemeinsam mit lhnen aus und
schneiden diese gerne auf Ihre Entwicklungsbedarfe zu.

Mehr Informationen unter www.sparkassenakademie-nrw.de
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15 KUNDEN-SERVICE-CENTER -
BUSINESS-CENTER - DIGTALES

[ J
— Sparkassenakademie BERATUNGS-CENTER

Vertriebssteuerung

Nordrhein-Westfalen Angebots-Nr.: 15.715

Programm/Inhalt

Vorbereitungs-/Planungsphase

e Verdnderungsbegleitung / Change-Management

e Personalauswahl (Eignungsdiagnostische Verfahren / Recruiting)
e Analyse Trainingsbedarfe

e |nitial-Meetings

e Workshops Prozesse und Qualtitdtsstandards
Durchfiihrungsphase

e Teamtrainings
e Kompetenzentwicklung Digitale Beratung

e Kompetenzentwicklung Telefonie
e Kundenorientiert Telefonieren im Digitalen Beratungs-Center (Inbound/Outbound)

e Vertriebsstark durch hofliche Hartnackigkeit und charmante Schlagfertigkeit
e Kommunizieren auf Augenhéhe
e Vertriebliche Starke durch héfliche Hartnéckigkeit und charmante Schlagfertigkeit
e Konfliktsituationen am Telefon souveran meistern
e Stimmtrainings
e Kompetenzentwicklung Videoberatung
e In der Videoberatung Uiberzeugend agieren
e Vertriebsstark im Kundendialog handeln
* Mediale Beratung per Screen-Sharing und/oder Co-Browsing
e Kompetenzentwicklung Chat und Mail
e Den Text-Chat sicher sprachlich anwenden
e Digitales Texten leicht gemacht

e Textsicher ansprechende Mails formulieren
e Fihrungskrafteentwicklung
Transferphase

e Begleitung Startphase

e Simulationstrainings

e Transfersicherung TaA - Praxisbegleitung

e Kompetenztransfer / Trainingspartnerschaft
e Coaching/ Mentoring / Supervision

® Team-Review

Mehr Informationen unter www.sparkassenakademie-nrw.de
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15 MEDIALER UND DIGITALER
VERTRIEB

Kunden-Service-Center, Digitales

Beratungs-Center und Business-
Center
Angebots-Nr.: 15.716

Stift-Display: Sehen. Verstehen. Behalten. -
Visualisierung, die begeistert

Machen Sie lhre Beratungsgesprdche lebendiger und iiberzeugender! In unserem
Seminar erfahren Sie, wie Sie mit Stift-Displays von Wacom komplexe Inhalte klar
und verstdndlich vermitteln. Nutzen Sie die Kraft von Bildern, um lhre Kunden in
der Videoberatung zu fesseln und Ihre Uberzeugungskraft deutlich zu steigern.

ZIELGRUPPE

Mitarbeiter/-innen aus den Bereichen Kunden-Service-Center, Digitales Beratungs-
Center, Business-Center oder der Multikanalberatung in den Filialen und alle weiteren
Mitarbeitenden, die Kundenberatung visuell tiberzeugend gestalten mochten

IHR NUTZEN

e Sie kennen die Vorteile visueller Unterstiitzung in der Beratung und verstehen, wie das
Stift-Display Ihre Kommunikation verbessert.

e Sie kdnnen einfache und effektive Zeichnungen erstellen, um komplexe Inhalte
verstdndlich und anschaulich zu visualisieren.

e Sie wissen, wie Sie visuelle Tools gezielt einsetzen, um die Aufmerksamkeit Ihrer
Kunden zu steigern und Ihre digitalen Beratungsgesprdche Uiberzeugender und
erfolgreicher zu gestalten.

IHRE REFERENTIN
Meike Dal3ler, KuneCom GbR

Geschéftspartnerin/inhaberin mit langjahrigen Praxiserfahrungen in einer digitalen
Vertriebseinheit einer Sparkasse. Neben der Qualifikation zur Trainerin im Bereich KSC
/DBC und BC ist sie auch Spezialistin fir Trainingskompetenzen. Zudem ist sie zertifizierte
persolog®-Personlichkeitstrainerin und hat ein Diplom in Changemanegement und
Leadership.

HINWEIS(E)

Sie erhalten zusatzlich ein exklusives Bikablo-Scribble-Booklet, welches Ihnen in einer
Schritt-fir-Schritt-Anleitung erklart, wie Sie einfach visualisieren kénnen. Das Booklet ist
im Seminarpreis enthalten.

Bei Bedarf bieten wir hnen dieses Training gerne auch als Inhouse-Veranstaltung an.

Mehr Informationen unter www.sparkassenakademie-nrw.de
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15 MEDIALER UND DIGITALER
VERTRIEB
Kunden-Service-Center, Digitales

®
5 S pa rka sSsena ka d e mi e Beratungs-Center und Business-

Center

Nordrhein-Westfalen Angebots-Nr.: 15.716

Programm/Inhalt

Warum brauchen wir das Stift-Display?

e Technik und Tools zur visuellen Unterstitzung
Was ist das Stift-Display?

* Wacom DTK1660E

Wie nutzen wir das Stift-Display?

e Erste visuelle Zeichnungen erstellen

e Mit Vorlagen und eigenen Ideen arbeiten

Anwendungstraining mit dem Stift-Display

Mehr Informationen unter www.sparkassenakademie-nrw.de
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15 MEDIALER UND DIGITALER
VERTRIEB
Kunden-Service-Center, Digitales
Beratungs-Center und Business-
Center

Angebots-Nr.: 15.719

Zertifikatsprogramm Train the Trainer -
Ausbildung zum Trainer im KSC, DBC, BC

Erfolgreich Trainings durchzufiihren ist eine Kunst, die erlernt und entwickelt
werden kann. Erwerben Sie in diesem Seminar das grundlegende Riist- und
Handwerkszeug, um fiir KSC, DBC, BC oder digitale Vertriebsteams kiinftig
Trainings effektiv und ansprechend durchzufiihren und Praxisbegleitungen
souverdn zu meistern.

ZIELGRUPPE

Mitarbeiter/-innen, die sich als Trainer/-in fir Kunden-Service-Center, Digitale Beratungs-
Center bzw. Business-Center qualifizieren mochten, Vertriebstrainer/-innen,
Vertriebsbegleiter/-innen

IHR NUTZEN

e Sie konnen Trainings erfolgreich durchfihren und kennen die Schritte zur Umsetzung
eines Qualifizierungskonzeptes im KSC, DBC bzw. BC.

e Sie entwickeln grélere Sensibilitat fir unterschiedliche, insb. auch schwierige
Trainingssituationen.

e Sie sind vertraut mit Ansatzen fir eine Praxisbegleitung (Inbound, Outbound, medialer
Beratung, Videoberatung).

e Sie erweitern lhren Handlungsspielraum als Trainer/-in und setzen situativ
unterschiedliche Instrumente ein.

e Sie entwickeln vor dem Hintergrund der Anforderungen und Standards sowie des
Leistungsspektrums und Produktpalette die Rahmenbedingungen und Ablaufe fir Ihre
Trainings sowie die Materialien zur Durchfiihrung des Prozesses.

IHR REFERENT
Peter Gesser, GESSER.biz GmbH

Geschéftsfihrer, Sparkassenbetriebswirt, zertifizierter Verkaufstrainer sowie systemischer
Business Coach mit langjdhrigen Vertriebs- und Trainingserfahrungen

HINWEIS(E)

Die Train-the-Trainer-Ausbildung besteht aus 2 X 2 Seminartagen (Modul 1 + Modul 3).
Nach jeder Trainingssequenz findet jeweils ein halber Tag ein Coaching am Arbeitsplatz
statt (Module 2 + 4). Die Module kdnnen aus methodischen Griinden daher nur
zusammenhdngend belegt werden. Nach erfolgreichen Abschluss erhalten Sie ein
Zertifikat.

Mehr Informationen unter www.sparkassenakademie-nrw.de
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15 MEDIALER UND DIGITALER
VERTRIEB
Kunden-Service-Center, Digitales

®
5 S pa rka sSsena ka d e mi e Beratungs-Center und Business-

Center

Nordrhein-Westfalen Angebots-Nr.: 15.719

lhre Lernreise: Zertifikatsprogramm Train the Trainer - Ausbildung zum Trainer im KSC, DBC,
BC KONTAKT
—J
ANMELDUNG
Start Modul 1: Trainings- Modul 2: Coaching Modul 3 : Verhaltens
Kompetenzen am Arbeitsplatz stilorientiertes
Trainieren
0 2,0 Tage 00,5 Tage 0 2,0 Tage
o o o Carolin Nalazek
eminar oachin eminar
’ 0231 22240-537
carolin.nalazek@ska.nrw
Modul 4: Coaching Ziel INHALTE

am Arbeitsplatz

0 0,5 Tage

Coaching Edmund Honermann

0231 22240-739
edmund.honermann@ska.nrw

Mehr Informationen unter www.sparkassenakademie-nrw.de
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VERTRIEB
Kunden-Service-Center, Digitales

®
5 S pa rka sSsena ka d e mi e Beratungs-Center und Business-

Center

Nordrhein-Westfalen Angebots-Nr.: 15.719

Programm/Inhalt

Modul 1 am 03. + 04.03.2026: Trainings-Kompetenzen

Ziele des Trainings - Der Prozess und Anforderung an den/die Trainer/-in

Was ist Training - und was ist es nicht: Definitionen von , Training“im KSC/DBC/BC
Akzeptanz des Trainings

Standards im Trainings-Prozess (Ziele und Nutzen, Uberpriifbarkeit, Instrumente)
Unterschiede in den Trainingssituationen Inbound, Outbound, Chat, Videoberatung und
Expertenzuschaltung

Situationsgerechtes Trainieren

- Die Situation des/der Mitarbeiters/-in

- Vorbildfunktion

- Strukturierung des Trainings-Gesprdches

- Lob und Kritik situativ einsetzen - verbale Lenkungstechniken

- Klarheit und Konsequenz

- Umgang mit Blockadefloskeln

- Dokumentation und Begriindung

- Vereinbarung und Transfer

Weitergabe der Infos/Dokumentationen

Organisatorische Rahmenbedingungen flr regelmaRiges Training

Schnittstellen und Abstimmungen mit der Fihrungskraft und anderen Abteilungen
Situativ: Anpassung des Trainingsprozesses an die Anforderungen der Videoberatung
Modul 2: Termin nach Absprache - Coaching am Arbeitsplatz

Durchfiihrung einzelner Trainingssequenzen in der betrieblichen Praxis, Feedback zum
Trainingsprozess und Kldrung offener Fragen

Modul 3 am 10. + 11.06.2026 : Verhaltensstilorientiertes Trainieren
Verhaltensstile und Wirkung

- Den eigenen Verhaltensstil entdecken

- Merkmale der Verhaltenstendenzen erkennen und beschreiben

Andere trainieren

- Den Verhaltensstil anderer identifizieren

- Strategien zur effektiven Zusammenarbeit entwickeln

Das eigene Verhalten im Training differenziert anpassen

- Verwendung unterschiedlicher Tools zur Einschdtzung des Trainees

- Die Verhaltens-Typen im Trainings-Dialog

Blick zurtick auf das erste Modul:

- Welche Funktionen des Trainers sind bei welchen Typen besonders gefordert?

- Wie wirkt sich der Verhaltensstil meines Trainees auf die Fragestellungen aus?
Trainingstibungen, Kldrung persdnlicher Fragestellungen und Ausblick/to do's

Modul 4: Termin nach Absprache - Coaching am Arbeitsplatz

Durchfiihrung einzelner Trainingssequenzen in der betrieblichen Praxis, Feedback zum
Trainingsprozess und Klarung offener Fragen

Mehr Informationen unter www.sparkassenakademie-nrw.de
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15 KUNDEN-SERVICE-CENTER -
BUSINESS-CENTER - DIGTALES
BERATUNGS-CENTER

Interaktive Service-Plattform (ISP)
Angebots-Nr.: 15.750

Interaktive Service-Plattform (ISP) - Technik.
Einfach. Anwenden. - eine ISP, die begeistert

Die Kunden der Sparkasse nutzen mittlerweile selbstverstdndlich die digitalen
Eingangskandle fiir ihre Service- und Vertriebsanliegen. Dabei spielt besonders in
der Telefonie die Bearbeitung des Kundenwunsches innerhalb der interaktiven
Service Plattform ISP eine entscheidende Rolle. Lernen Sie in diesem Seminar die
umfassenden Méglichkeiten der Anwendung kennen. Profitieren Sie in Zukunft
von einem souverdnen Umgang mit der ISP in Kundengesprachen und einer
erfolgreichen Bearbeitung des Kundenwunsches am Telefon.

ZIELGRUPPE

Mitarbeiter/-innen im Kunden-Service-Center, im Digitalen Beratungs-Center, im
Business-Center oder einer Direkt-Filiale sowie Servicemitarbeiter/-innen, die mit der ISP
arbeiten

IHR NUTZEN
¢ Siekennen die Besonderheiten der interaktiven Service-Plattform (ISP).
e Siekonnen diese als technische Unterstlitzung in lhren Arbeitsalltag integrieren.

e Sie wissen, wie die Vorteile der vollumfanglichen Nutzung zu effektiveren Calls
fuhren und die Quote der positiven Gesprachsablaufe erhéhen.

IHRE REFERENTIN
Meike Dal3ler, KuneCom GbR

Geschéftspartnerin/inhaberin mit langjahrigen Praxiserfahrungen in einer digitalen
Vertriebseinheit einer Sparkasse. Neben der Qualifikation zur Trainerin im Bereich KSC
/DBC und BC ist sie auch Spezialistin fir Trainingskompetenzen. Zudem ist sie zertifizierte
persolog®-Personlichkeitstrainerin und hat ein Diplom in Changemanegement und
Leadership.

HINWEIS(E)

Zur Transfersicherung empfehlen wir ein Simulationstraining am Arbeitsplatz. Bei
Interesse, sprechen Sie gerne Edmund Honermann (Tel.: 0231 22240-739) an. Gerne
bieten wir Innen dieses Seminar - malgeschneidert auf den Bedarf lhrer Sparkasse - als
Inhouse-Veranstaltung an.

Mehr Informationen unter www.sparkassenakademie-nrw.de
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15 KUNDEN-SERVICE-CENTER -
BUSINESS-CENTER - DIGTALES
BERATUNGS-CENTER

Interaktive Service-Plattform (ISP)
Angebots-Nr.: 15.750

Programm/Inhalt

Neue Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter in der ISP fit machen
Was ist die ISP?

e Umfang der ISP

e Aufbau und Struktur

e Ubersicht und Unterschiede der Meniibdume Backoffice und Telefonagent
e Erlduterung der Schnittstellen

e Moglichkeiten der Legitimation und Identifikation mit der ISP
Wie arbeite ich mit der ISP?

e ISP in der Live-Umgebung kennenlernen
e Verschiedene Arbeitswege nutzen

e Kleine Kniffe flir mehr Effizienz

Funktionsweise zwischen ISP und Softphone

Beispielhafte Einbindung medialer Prozesse in die ISP

Mehr Informationen unter www.sparkassenakademie-nrw.de
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15 KUNDEN-SERVICE-CENTER -
BUSINESS-CENTER - DIGTALES
BERATUNGS-CENTER

Interaktive Service-Plattform (ISP)
Angebots-Nr.: 15.751 (FI-Nr.: S298)

ISP-Administration mit dem Schwerpunkt
Inbound (online) (5298)

Mit der Interaktiven Service#Plattform (ISP) konnen Sie im Service-Center
Telefon#Dienstleistungen wie FDL, Banking, Hotlines oder aktive
Kundenansprache einfach abwickeln. Die ISP ist Teil von OSPlus, unterstiitzt
mehrere Mandanten und Kandle und ldsst sich dank ihres modularen Aufbaus
flexibel an lhre Bediirfnisse anpassen. Lernen Sie in dieser Veranstaltung die ISP-
Administration mit dem Schwerpunkt Inbound und dem Skriptmanagement-
System kennen.

ZIELGRUPPE

Alle ISP#Administrierenden, die die Pflege von Institutsdaten und Inhalten tbernehmen
sowie an Service#Center#Leitungen, die auch fur die Einbindung und Anpassung von
Skripten zum Beispiel aus der Muster ISP PPS zustandig sind. Kurz gesagt: Jeder, der die
Inbound-Administration der ISP verantwortet. Wir fihren keine Agentinnen- und
Agentenschulung in diesem Online-Seminar durch.

IHR NUTZEN

e Sie sind mit der ISP-Administration mit dem Schwerpunkt Skriptmanagement-System
vertraut.

e Sie verfiigen Uber Praxis-Know-how, um lhr Tagesgeschdft eigenstdndig zu optimieren
und haben ein solides Fundament fur die weitere Nutzung.

e Sie konnen die ISP pflegen, verwalten und nutzen.

VORAUSSETZUNG(EN)

e Damit Sie sich mit einem geeigneten Profil fir die Administration anmelden konnen,
muss Ihr S-User in der Benutzerverwaltung der ISP angelegt sein und mindestens das
Profil "Administrator" zugeordnet haben.

e Folgende ISP-Bausteine sind Bestandteil des Seminars und sollten in lhrem Men(
vorhanden sein:
e Benutzerverwaltung: Benutzer-Neuanlage, Benutzer-Suche

e Mandantenpflege: Inbound, Vorgaben, tUbergreifend (modulunabhdngig), Headagent
e Institutspflege: Inbound, iibergreifend (modulunabhdngig)

e Skript-Management-System

e Recherche (Nachbearbeitung)

e Downloadbereich (Statistik)

e Befragungen (Statistik)

e Reports (Statistik)

e Ereignislibersicht (Statistik)

e Optionale Bausteine: Kundenpflege, Rufnummern Gbersteuern, Meldung fir die
aktive Anrufverteilung, Pflege Anrufererkennungsdatenbank, Offnungszeitenpflege in
Genesys

Mehr Informationen unter www.sparkassenakademie-nrw.de
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15 KUNDEN-SERVICE-CENTER -
BUSINESS-CENTER - DIGTALES
BERATUNGS-CENTER

Interaktive Service-Plattform (ISP)
Angebots-Nr.: 15.751 (FI-Nr.: S298)

REFERENTINNEN UND REFERENTEN

e Sabrina Drechsler, Finanz Informatik GmbH & Co.KG
e Alina Tiss, Finanz Informatik GmbH & Co KG

HINWEIS(E)

e Im Rahmen des Seminars liegt der Schwerpunkt auf den Inhalten des
Skriptmanagementsystems. Die modulspezifischen (Inbound, Outbound und
Serviceportal) ISP-Bausteine sind nicht Bestandteil dieser Schulung.

e Das Seminar ISP-Administration mit dem Schwerpunkt Outbound (15.752) findet direkt
im Anschluss statt. Bei Bedarf melden Sie die Teilnehmenden hierfiir gesondert an.

e Die Veranstaltung findet in den virtuellen Seminarrdumen der Sparkassenakademie
statt. hre Zugangsdaten und weitere technische Infos erhalten Sie mit der Einladung
zum Online-Seminar. Um einen reibungslosen Online-Austausch zu gewahrleisten,
stellen Sie bitte sicher, dass sowohl lhre Tonibertragung als auch die
Kamerazuschaltung funktionieren. Testen Sie dies ganz einfach vorab unter folgendem
Link: https://www.webex.com/de/test-meeting.html.

Mehr Informationen unter www.sparkassenakademie-nrw.de
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Interaktive Service-Plattform (ISP)

Nordrhein-Westfalen Angebots-Nr.: 15.751 (FI-Nr.: 5298)

Programm/Inhalt
1. Tag - 09:00 bis ca. 16:00 Uhr

Benutzerverwaltung
Mandantenpflege

Institutspflege

Uberblick Skriptmanagement System
Benutzerprofile

Glossareintrdge & Links

Befragung

2.Tag - 09:00 - 14:00 Uhr

Skripte, Mailvorlagen

Recherche, Statistik, Reports, Ereignistabelle

Mehr Informationen unter www.sparkassenakademie-nrw.de



https://www.sparkassenakademie-nrw.de/

[ J
— Sparkassenakademie

Nordrhein-Westfalen

15 KUNDEN-SERVICE-CENTER -
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BERATUNGS-CENTER

Interaktive Service-Plattform (ISP)
Angebots-Nr.: 15.752 (FI-Nr.: s299)

ISP-Administration mit dem Schwerpunkt
Outbound (online) (S299)

Mit der Interaktiven Service#Plattform (ISP) konnen Sie im Service-Center
Telefon#Dienstleistungen wie FDL, Banking, Hotlines oder aktive
Kundenansprache einfach abwickeln. Die ISP ist Teil von OSPlus, unterstiitzt
mehrere Mandanten und Kandle und ldsst sich dank ihres modularen Aufbaus
flexibel an lhre Bediirfnisse anpassen. Lernen Sie in dieser Veranstaltung die ISP-
Administration mit dem Schwerpunkt Outbound kennen.

ZIELGRUPPE

Alle ISP#Administrierenden, die die Pflege von Institutsdaten und Inhalten tbernehmen
sowie an Service#Center#Leitungen, die die Outbound#Auftragstopfe fur die
Aufgabenbearbeitung anlegen. Kurz gesagt: Jeder, der die Outbound-Administration der
ISP verantwortet. Wir fiihren keine Agentinnen- und Agentenschulung in diesem Seminar
durch.

IHR NUTZEN
e Sie sind in der Lage, sicher vertiefte Grundkenntnisse einzusetzen.

e Sie verfiigen Uber Praxis-Know-how, um lhr Tagesgeschdft eigenstdndig zu optimieren
und haben ein solides Fundament fur die weitere Nutzung.

e Sie sind vertraut mit den Administrationsmaglichkeiten fiir den Outbound Agenten.

Mehr Informationen unter www.sparkassenakademie-nrw.de
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Interaktive Service-Plattform (ISP)

Nordrhein-Westfalen Angebots-Nr.: 15.752 (FI-Nr.: s299)

VORAUSSETZUNG(EN)
e Das Outbound#Modul ist aktiviert.

e Damit Sie sich mit einem geeigneten Profil fir die Administration anmelden kénnen,
muss lhr S-User in der Benutzerverwaltung der ISP angelegt sein und mindestens das
Profil "Administrator" zugeordnet haben.

e Folgende ISP-Bausteine sind Bestandteil des Seminars und sollten in Ihrem Men(
vorhanden sein:
e Outbound Administrationsvorlagen verwalten

e OQutbound Auftrdge verwalten
e Mandantenpflege Outbound
e OQutbound Auftragsibersicht (adm)
e Institutspflege Outbound

e Outbound Aufgabenibersicht
e Outbound Agenten verwalten
e Offene Outboundaufgaben

e Outbound Auftragslbersicht
e OQutbound Pools verwalten

e Outbound Aufgabeneingang
e Outbound Beratertbersicht

e Grundkenntnisse sind vorhanden.
e Aufgaben wurden angelegt oder/und kleine Testkampagne gestartet,

* Weitere Informationen erhalten Sie 4 Wochen vor Start des Seminars.

REFERENTINNEN UND REFERENTEN

e Marion Limburg, Finanz Informatik GmbH & Co. KG
e Andrea Oeltjendiers, Finanz Informatik GmbH & Co.KG

HINWEIS(E)

Das Seminar ISP-Administration mit dem Schwerpunkt Skriptmanagement-System
(15.751) findet jeweils die beiden Tage vor dieser Veranstaltung statt. Bitte melden Sie
die Teilnehmer/-innen hierfiir gesondert an.

Die Veranstaltung findet in den virtuellen Seminarrdumen der Sparkassenakademie statt.
lhre Zugangsdaten und weitere technische Infos erhalten Sie mit der Einladung zum
Online-Seminar. Um einen reibungslosen Online-Austausch zu gewahrleisten, stellen Sie
bitte sicher, dass sowohl Ihre Tontibertragung als auch die Kamerazuschaltung
funktionieren. Testen Sie dies ganz einfach vorab unter folgendem Link: https://www.
webex.com/de/test-meeting.html.

Mehr Informationen unter www.sparkassenakademie-nrw.de
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15 KUNDEN-SERVICE-CENTER -
BUSINESS-CENTER - DIGTALES
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— Sparkassenakademie BERATUNGS-CENTER

Interaktive Service-Plattform (ISP)

Nordrhein-Westfalen Angebots-Nr.: 15.752 (FI-Nr.: s299)

Programm/Inhalt
Beginn 09:00 Uhr | Ende ca. 16:30 Uhr

Das Outboundmodul der ISP — Uberblick

Die Agentensicht der ISP - Uberblick und Details

Der Aufgabeneingang — Aufgaben fiir den Administrator

Der Auftragstopf — Anlage und Besonderheiten

Die Instititutspflege- und Mandantenpflege fiir das Outboundmodul

Recherche und Auswertungsméglichkeiten

Weitere Anwendungsfille wie zum Beispiel Beraterauswahlverfahren oder Sonderaufgaben

lhre Fragen

Mehr Informationen unter www.sparkassenakademie-nrw.de
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Nordrhein-Westfalen

15 MEDIALER UND DIGITALER
VERTRIEB
Kunden-Service-Center, Digitales
Beratungs-Center und Business-
Center

Angebots-Nr.: 15.914

Fit fiir die Videoberatung - wirksam digital
beraten

Videoberatung ist 1angst mehr als ein Notbehelf - sie ist ein Muss fiir moderne
Kundenndhe. Wer digital beraten kann, bleibt flexibel, sichtbar und iiberzeugend -
auch auf Distanz.

ZIELGRUPPE

Beraterinnen und Berater aus Filialen und/oder dem digitalen Beratungs-Center,
Business-Center bzw. Kunden-Service-Center, die verstarkt Videoberatung nutzen
(wollen).

IHR NUTZEN
e Sie wissen, wie Sie Kundinnen und Kunden online effektiv per Videoberatung betreuen.

e Sie kénnen professionelle Beratungsgesprache digital fihren, Vertrauen aufbauen und
flexibel auf Kundenwiinsche eingehen.

IHRE REFERENTIN
Meike DalSler, KuneCom GbR

Geschdftspartnerin/inhaberin mit langjahrigen Praxiserfahrungen in einer digitalen
Vertriebseinheit einer Sparkasse. Neben der Qualifikation zur Trainerin im Bereich KSC
/DBC und BC st sie auch Spezialistin fur Trainingskompetenzen. Zudem ist sie zertifizierte
persolog®-Personlichkeitstrainerin und hat ein Diplom in Changemanegement und
Leadership.

HINWEIS(E)

Um den Transfer der Seminarinhalte im tdglichen Arbeitsumfeld zu sichern, empfehlen
wir eine Praxisbegleitung am eigenen Arbeitsplatz. Bei Interesse an einem
Simulationstraining sprechen Sie gern im Vorfeld des Seminars Edmund Honermann, Tel.:
0231 22240-739, an.

lhre Lernreise: Fit fiir die Videoberatung - wirksam digital beraten

Start Seminar: Fit fir Simulationstraining Ziel
Videoberatung - am Arbeitsplatz
wirksam digital (optional)
individuelle
b 1Tag Dauer
Seminar Coaching

Mehr Informationen unter www.sparkassenakademie-nrw.de
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Carolin Nalazek
0231 22240-537
carolin.nalazek@ska.nrw

INHALTE

Edmund Honermann
0231 22240-739
edmund.honermann@ska.nrw
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15 MEDIALER UND DIGITALER
VERTRIEB
Kunden-Service-Center, Digitales

®
5 S pa rka sSsena ka d e mi e Beratungs-Center und Business-

Center

Nordrhein-Westfalen Angebots-Nr.: 15.914

Programm/Inhalt

Warum iiberhaupt Videoberatung?

e Kundinnen und Kunden sowie Banken im Wandel: veranderte Kundenerwartungen, Digitalisierung
des Alltags, Filialriickgange und Effizienzdruck

e Multikanalstrategie der Sparkassen: Videoberatung ist ein zentrales Bindeglied zwischen
persoénlichem Kontakt und digitaler Effizienz

Was ist Videoberatung?

e Arbeitsplatzeinrichtung
e Technische Voraussetzungen: Kamera, Mikrofon, Licht, Bildschirmplatz
e Sitzposition, Hintergrund, Blickkontakt

e Sichere Umgebung, keine Stérungen — das A und O im Beratungsgesprach

Programmnutzung

e Handling im Gespréach: wie Sie Dokumente teilen, Bildschirme freigeben und gemeinsam durch
Inhalte navigieren

e Sicherheit und Stabilitat, Ausfallstrategien — Technikkompetenz ist Beratungsqualitdt

Verbindungsaufbau zu Kundinnen und Kunden

e Zugangswege fir Kundinnen und Kunden
e Begleitung bis zum Gesprachsbeginn

Wirkung vor der Kamera

e Korpersprache und Mimik: In der Kamera wirkt jede Geste anders —klar, ruhig, prasent sein.
e Sprechweise und Stimme: deutlich, strukturiert, mit Pausen — der Ton macht die Musik.
e Beleuchtung und Blickftihrung: Blick in die Kamera = Blickkontakt. Alles andere wirkt distanziert.

Erwartungen der Kundinnen und Kunden
e Schnelligkeit und Klarheit

e \Verbindlichkeit und Persénlichkeit
e Technischer Support ohne Frust

e Unsicherheiten nehmen

Mehr Informationen unter www.sparkassenakademie-nrw.de



https://www.sparkassenakademie-nrw.de/

[ J
— Sparkassenakademie

Nordrhein-Westfalen

15 MEDIALER UND DIGITALER
VERTRIEB
Kunden-Service-Center, Digitales
Beratungs-Center und Business-
Center

Angebots-Nr.: 15.916

Videoberatung im Immobiliengeschift - Vom
Bildschirm zum Eigenheim

Auch in der Baufinanzierung zdhlt heute: flexibel, personlich, effizient - und genau
das erméglicht eine moderne Finanzberatung per Videoberatung. Sie bringt
Beratung dahin, wo lhre Kundinnen und Kunden gerade sind - ohne
Qualitdtsverlust, aber mit maximaler Wirkung und Vertrauen.

ZIELGRUPPE

Beraterinnen und Berater in der Baufinanzierung und Immobilienvermittlung

IHR NUTZEN
e Sie wissen, wie Sie lhre Baufinanzierungsgesprache per Video erfolgreich fihren.

e Sie kénnen mit klaren Visualisierungen, einer strukturierten Gesprachsfiihrung und
personlicher Ansprache die Kundenzufriedenheit steigern.

e Sie schaffen Vertrauen flr nachhaltige Finanzierungsentscheidungen.

IHRE REFERENTIN
Meike Dal3ler, KuneCom GbR

Geschéftspartnerin/inhaberin mit langjahrigen Praxiserfahrungen in einer digitalen
Vertriebseinheit einer Sparkasse. Neben der Qualifikation zur Trainerin im Bereich KSC
/DBC und BC st sie auch Spezialistin fir Trainingskompetenzen. Zudem ist sie zertifizierte
persolog®-Personlichkeitstrainerin und hat ein Diplom in Changemanegement und
Leadership.

HINWEIS(E)

Um den Transfer der Seminarinhalte im tdglichen Arbeitsumfeld zu sichern, empfehlen
wir eine Praxisbegleitung am eigenen Arbeitsplatz. Bei Interesse an einem
Simulationstraining sprechen Sie gern im Vorfeld des Seminars Edmund Honermann, Tel.:
0231 22240-739, an.

Bei Bedarf bieten wir hnen dieses Training gerne auch als Inhouse-Veranstaltung an.

lhre Lernreise: Videoberatung im Immobiliengeschift - Vom Bildschirm zum Eigenheim

Start Seminar: Simulationstraining Ziel
Videoberatungim (optional)
Immobiliengeschift

individuelle
3 1Tag Dauer

Seminar Coaching

Mehr Informationen unter www.sparkassenakademie-nrw.de
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NRW

Seminar (14.07.2026)

DAUER

1 Tag
1 Seminartag und bei Bedarf zzgl. 1
Tag fur Transfer am Arbeitsplatz

©
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ANMELDUNG

Carolin Nalazek
0231 22240-537
carolin.nalazek@ska.nrw

INHALTE

Edmund Honermann
0231 22240-739
edmund.honermann@ska.nrw
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15 MEDIALER UND DIGITALER
VERTRIEB
Kunden-Service-Center, Digitales

®
5 S pa rka sSsena ka d e mi e Beratungs-Center und Business-

Center

Nordrhein-Westfalen Angebots-Nr.: 15.916

Programm/Inhalt

Warum iiberhaupt Videoberatung in der Baufinanzierung?
e Verandertes Kundenverhalten

e Wunsch nach Flexibilitdt und ortsunabhdngiger Beratung

e Hohere digitale Affinitdt jingerer Zielgruppen

e Personlich trotz Distanz: Nahe durch Bild und Stimme

Was ist die Videoberatung?

e Arbeitsplatzeinrichtung: Kamera, Ton, Licht: Technische Basics fUr eine gute Prasenz sowie
Hintergrund und Blickwinkel: Was wirkt professionell?, Ergonomie und Datenschutz: Praktisch und
sicher zugleich

e Programmnutzung: gangige Videoberatungs-Tools, Bildschirm teilen, Unterlagen einblenden

e Verbindungsaufbau zum Kunden: Einladung zur Videoberatung

e technischer Support: Kunden niedrigschwellig abholen, was tun, wenn es hakt? Umgang mit
Stérungen

Wie funktioniert die Videoberatung?

e Wirkungen und Erwartungen vor der Kamera: Kérpersprache, Mimik, Blickkontakt

e Kleidung und Erscheinung: Was Ubertragt sich wie?

e Empathie zeigen trotz Bildschirm: Stimme, Pausen, Sprache

e Der erste Kontakt mit der Videoberatung: Icebreaker online: Wie gelingt ein persénlicher Einstieg?,
Kunden souveran durch die ungewohnte Technik begleiten, Gesprachsphasen im Videocall
strukturieren

Mehr Informationen unter www.sparkassenakademie-nrw.de
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Nordrhein-Westfalen

15 KUNDEN-SERVICE-CENTER -
BUSINESS-CENTER - DIGTALES
BERATUNGS-CENTER

Chat- und E-Mail-Kommunikation
Angebots-Nr.: 15.930

Erweiterte Mdglichkeiten mit Chat oder E-Mail
in der medialen Beratung (Webinar)

Mehr denn je ist es besonders wichtig, medial gut im Kontakt mit unseren Kunden
zu sein. Viele Kunden werden zunehmend online per Chat oder E-Mail kontaktiert
und beraten. Uber diesen einfachen Weg kénnen schnell Fragen geklirt werden
und dem Kunden Lésungen aufgezeigt werden. In dieser Veranstaltung erfahren
Sie, welche wesentlichen Regeln zu beachten sind und wie Sie dem Kunden gezielt
per Chat und Mail weiterhelfen kénnen.

ZIELGRUPPE

Alle Mitarbeiter/-innen, die zurzeit mit Kunden tber den Textchat oder per Mail
kommunizieren

IHR NUTZEN
e Sie wissen, wie Sie aktuell per Chat bzw. Mail in Beratungssituation richtig agieren.
e Sie konnen dem Kunden aufzeigen, wie er an benétigte Infos kommt.

e Sie sind in der Lage, den Kunden zu lenken und Orientierung zu geben.

REFERENTINNEN UND REFERENTEN

Trainingspartner der Sparkassenakademie

HINWEIS(E)

Die Veranstaltung wird als Webinar im virtuellen Seminarraum der Sparkassenakademie
stattfinden. Ihre Zugangsdaten und weitere technische Infos erhalten Sie mit der
Einladung zum Webinar.

Die Inhalte des BS Chat & E-Mail werden vor dem Hintergrund der Zielgruppe und den
technischen Moglichkeiten der Teilnehmer/-in inhaltlich ausgestaltet und angepasst.
Hierzu wird zu Beginn des Webinars eine Abfrage gemacht.

Gerne bieten wir Ihnen dieses Webinar auch digital als individuelle Inhouse-
Veranstaltung fir Ihre Sparkasse an. Bei Interesse sprechen Sie bitte Edmund
Honermann, Tel.: 0231 22240-739, an.

Mehr Informationen unter www.sparkassenakademie-nrw.de
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Chat- und E-Mail-Kkommunikation

Nordrhein-Westfalen Angebots-Nr.: 15.930

Programm/Inhalt

Ich versteh nur, was ich seh!

e Warum Unterlagen komplexe Beratungssituationen vereinfachen

e Welche Unterlagen eignen sich? Verkaufsprospekte, OnePages
Wie kommt der Kunde an die Infos

e Dokumentenversand

e Dokumente im Download bereitstellen

e Dateiformat und Lesbarkeit — Barrierefrei Informationen Gbermitteln
e Informationen im Internet nutzen — mit Links informieren

¢ Alternativen ohne Talkevent/SFP — FI-Chat | E-Mail | EIPo
»lch sehe was, was Du nicht siehst!“ — Den Kunden lenken

e Orientierungshilfen geben
e Sprachlich lenken und ftihren

e Den Kunden aktivieren — Verstédndnissicherung tber Fragen

Mehr Informationen unter www.sparkassenakademie-nrw.de
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SUSINESS:school

Die Business School bietet zertifizierte Weiterbildungen
zu Fach- oder Betriebswirten an. 100 % online und gleich-
zeitig personlich betreut. Flexibel nach Deinen Wiinschen,
berufsbegleitend und europaweit auf Bachelor- und Mas-
ter-Programme anrechenbar. Als Label der Sparkassenaka-
demien Nordrhein-Westfalen verfiigen wir iiber fundierte
Erfahrungen in der Aus- und Weiterbildung - tiber 5.000
zufriedene Teilnehmerinnen und Teilnehmer haben mit
uns schon ihre beruflichen Perspektiven verbessert.

IHRE ANSPRECHPARTNER/-INNEN

Rabea Hesse
Bildungsberaterin Business School

0231 22240-712
bs@ska.nrw

Liane Stach
Bildungsberaterin Business School

0231 22240-792
bs@ska.nrw

TOP
FERNSCHULE

Award 2025

e Zenl‘r

’Z;\'\\ zugelassen 6}:
2

®

Informiere Dich iiber unsere
berufsbegleitenden Weiter-
bildungsangebote.

Nathalie Mddje
Bildungsberaterin Business School

0231 22240-757
bs@ska.nrw

Laura Freiin von Eerde
Bildungsberaterin Business School

0231 22240-795
bs@ska.nrw

Mehr Informationen unter www.sparkassenakademie-nrw.de/business-school
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#O% TAGUNGSZENTRUM
== HORDER BURG

TAGUNGSZENTRUM
HORDER BURG

Ob in Prasenz, digital oder hybrid:
Mieten Sie unsere Rdaume fiir lhre Veranstaltung

Kongress, Besprechung, Seminar, Workshop oder eigene Schulung fiir die Mitarbeitenden? Wir bieten lhnen den passen-
den Raum fiir lhre Veranstaltung.

Sie planen eine Online-Veranstaltung durchzufiihren? Mit uns Haben wir lhr Interesse geweckt?

haben Sie den richtigen Partner an lhrer Seite: Unsere digitalen

Rdume und hausinternes Studio bieten Ihnen die optimale Unser Veranstaltungsmanagement berdt Sie gern persénlich zu
Basis flr Ihre digitale Veranstaltung. On top GUbernehmen wir Ihrem individuellen Angebot.

fur Sie auf Wunsch die professionelle Begleitung lhrer

Veranstaltung durch ,,Co-Moderatoren®, die Schulung Ihrer

Dozenten, das gesamte Teilnehmermanagement, die

inhaltliche Konzeption Ihrer Veranstaltung und vieles mehr. IHRE ANSPRECHPARTNER/-INNEN

Flr Veranstaltungen in Prasenz erwarten Sie in dem exklusiven
Gebdudeensemble der Horder Burg mit direktem Seeblick tber
40 hochmoderne Seminar- und Tagungsraume mit einmaligem
Flair. Ein auf Ihre BedUrfnisse abgestimmtes Catering sowie
hochprofessionelle Organisationsabldufe und maRgeschneide-
rte Rahmenprogramme runden unser Angebot perfekt ab.

Gern kombinieren wir auch das Raumangebot fir Sie und Antonia Kénig Andreas Gaida
flihren Ihre Veranstaltung hybrid durch. Dabei ist ein Teil des
Publikums physisch vor Ort, die weiteren Teilnehmer sind
digital hinzugeschaltet. Der Vorteil: Das Online-Publikum wird 0231 22240-744 0231 22240-722
aktiv in die Prasenz-Veranstaltung mit einbezogen und alle antonia.koenig@ska.nrw andreas.gaida@ska.nrw
Teilnehmenden kénnen in Echtzeit miteinander interagieren

und in Kontakt treten.

Veranstaltungsmanagement  Veranstaltungsmanagement

Mehr Informationen unter www.sparkassenakademie-nrw.de/tagungszentrum
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MITTELSTANDSCAMPUS NRW

Der Mittelstand bildet das Herz der deutschen Wirtschaft

Der MittelstandsCampus NRW, eine Marke der Sparkassen-
a!(aden.ne NI-!W, bietet mittelstandischen Unternehmen IHR ANSPRECHPARTNER
vielfdltige Bildungsangebote und Inhouse-Beratungen fiir
zentrale Themen an, wie zum Beispiel: Christian Overhage

Projektleiter Mittelstandscampus NRW
- Nachhaltigkeit,

- Digitalisierung und

- Arbeitgeberattraktivitat — Fihrung.

0231 22240-717
christian.
overhage@mittelstandscampus-

Ein exklusives Kooperationsnetzwerk, beispielsweise mit der e

Universitat Witten/Herdecke oder der Hochschule fur
Finanzwirtschaft und Management, sichert zusammen mit
unserer fundierten Erfahrung die Qualitat der hochwertigen
sowie einzigartigen Workshops, Bildungsformate und
Beratungsleistungen.

Neben unseren digitalen Veranstaltungen begrtiRen wir Sie Lern- und Buchungsportal

und lhre Mitarbeiter/-innen zudem in unserem
Tagungszentrum Hérder Burg in einem einmaligen Ambiente.
Von unserer rund 700 Jahre alten ,Burg” haben Sie einen
direkten Blick auf den Phoenix See in Dortmund. Ein Ort, der
wie kein anderer fur Transformation und Zukunftsfahigkeit
steht.

Informieren Sie sich tber unser
Bildungsangebot.

Digitale Transformation

Mehr Informationen unter www.mittelstandscampus-nrw.de
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