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Spezialisten fir mediale Kommunikation

Einfliihrung mediale Beratung

Videoservices - Ein Spielzeug fiir technische Nerds* oder ein ernstzu-
nehmender Vertriebsweg?

Seit einigen Jahren investieren Netzbetreiber, Tele-
kommunikationsanbieter sowie Telefon- und Com-
puterhersteller Milliarden € in den Ausbau der breit-
bandigen Netze, die Ausweitung der Mobilfunknetze
und in die Entwicklung neuer Gerate und techni-
scher Komponenten. Und hier geht es nicht nur um \ S |
den Absatz von Online-Computerspielen und Video \
on Demand. Wer die Entwicklungen genau verfolgt,

wird erkennen, dass bereits heute kein Smartphone, & N «?

~D

kein Notebook, kein Tablet und kein groBformatiger

TV-Schirm ohne fest verbaute Videokamera im

Frontbereich auf den Markt gebracht werden. Die Anbieter von Kommunikationstechnolo-
gien und die Netzbetreiber bereiten sich auf grundlegende und gravierende Veranderun-
gen der Kommunikationswege vor. Kommunikationsexperten gehen davon aus, dass
Uber kurz oder lang die Telefonie durch die Videofonie ersetzt wird. Warum? Die Erkla-
rung ist relativ simpel: Alles, was dazu dient, die Verstandigung zwischen Menschen zu
verbessern, wird sich durchsetzen. Und wenn wir in die Historie der Kommunikation
schauen, dann kann man das sehr gut an der Entwicklung des Postsystems, der Telegra-
phie und der Telefonie nachvollziehen.

Die Corona-Pandemie in den Jah-
ren 2020/2021 hat dariber hinaus
deutlich gemacht, wie wichtig die-
ser Kommunikationskanal im Kon-
takt zu unseren Kunden ist. In Zei-
ten des Lockdowns waren Beratun-
gen nur im digitalen Format mdg-
lich... und ...sie funktionieren sogar,
allen Unkenrufen zum Trotz. Auch
hausintern oder im Kontakt zu un-
seren Partnern im beruflichen Um-
feld haben Videokonferenzen, We-
binare und digitale Konferenzen
nahezu Uber Nacht eine herausra-
gende Bedeutung erhalten.

*Nerd (engl. fiur Langweiler, Sonderling, Streber, AuBenseiter, Schwachkopf, Fachidiot) ist ein gesellschaftli-
ches Stereotyp, das besonders fiir in Computer oder andere Bereiche aus Wissenschaft und Technik vertiefte
Menschen steht. Manchmal wird auch ein Gberdurchschnittlicher Intelligenzquotient (IQ) als begleitende Ei-
genschaft genannt. Am haufigsten sind Computerenthusiasten gemeint. Wahrend der Begriff urspriinglich
negativ, insbesondere im Sinne von sozialer Isolation, besetzt war, hat er sich in Internetcommunitys und
unter Computerspielern und -freaks zu einer selbstironischen Eigenbezeichnung gewandelt.
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Videoservices — Die Unterschiede zum stationaren Vertrieb

Nun ja... man kénnte meinen, es gibt
keine groBen Unterschiede zwischen
dem stationaren Vertrieb und den da-

m It ve rb un d enen KU nd en ko nta kte n Jhre finanziellen Wiinsche und Ziele

o2 o

oder aber auch zwischen den Telefon- .
services und den Videoservices. Eine
intensivere Beschaftigung mit dem
Medium macht allerdings sehr schnell
deutlich, wo die besonderen Heraus-
forderungen liegen und wie Mitarbei-
ter auf diesen neuen Vertriebsweg
vorbereitet werden miussen.

~Na gut... dann ersetzen wir eben die Telefonie durch die Videofonie. Da
kommt dann halt nur das Bild dazu! Oder?

Ja - kdnnte man meinen. Doch ein genauer Blick auf diese Technologie und die damit
verbundenen Mdglichkeiten macht sehr schnell klar, dass hier deutlich mehr Verande-
rung auf uns zukommt.

Und diese Veranderung macht diese technische Innovation insbesondere aus vertriebli-
cher Sicht besonders spannend und interessant, da es nunmehr maéglich ist, auch kom-
plexe Beratungssituationen Uber diesen Kanal kompetent abzubilden.

Blick liber den Tellerrand | mediale Beratung ist mehr als nur ,,skypen™

Nur ein Videobild zusatzlich zum Telefonsignal dem Kunden zu Ubermitteln, bringt noch
keinen Mehrwert flr unsere Unternehmen und nur zusatzliche Kosten. Nein, der eigentli-
che Mehrwert ist woanders zu finden: Neben der Ubermittlung des Videobildes ist es mit
dieser Technik auch mdglich, weitere Informationen auf den Bildschirm des Kunden zu
Ubertragen.

» Das kann ein kurzes Video sein, das z.B. die Auswirkungen der
Bevodlkerungsentwicklung auf die Rentensituation zeigt. o

» Das kann eine Beratungsstrecke in OSPlus_neo sein, die mit - )
dem Kunden gemeinsam bearbeitet wird.

» Das kann ein Chart sein, der die Zinsentwicklung fiir Baufinan- 7
zierungen mit zehnjahriger Festschreibung anschaulich doku-

mentiert.
P Das kann eine Skizze sein, die der Berater zeitgleich auf einem %
kleinen Grafik-Tablet zur Veranschaulichung seiner Argumen-
tation anfertigt. —
» Und das kann auch der Vertragsvordruck sein, den der Kun-
denberater am Bildschirm online gemeinsam mit dem Kunden
ausflllt, um den Vertragsabschluss in Echtzeit zu machen.

Diese Beispiele zeigen, dass diese technische Innovation ein gewaltiges vertriebliches
Potenzial birgt.
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Blick liber den Tellerrand | Videoberatung ist mehr als nur ,,skypen™

Nur ein Videobild zusatzlich zum Telefonsignal dem Kunden zu Ubermitteln, bringt noch
keinen Mehrwert fur unsere Unternehmen und nur zusatzliche Kosten. Nein: Neben der
Ubermittlung des Videobildes ist es mit dieser Technik auch méglich, weitere Informatio-
nen auf den Bildschirm des Kunden zu Ubertragen.

» Das kann ein kurzes Video sein, das z.B. die Auswirkungen der Bevdlkerungsentwick-
lung auf die Rentensituation zeigt.

» Das kann ein Chart sein, der die Zinsentwicklung fir Baufinanzierungen mit zehnjah-
riger Festschreibung anschaulich dokumentiert.

» Das kann eine Skizze sein, die der Berater zeitgleich auf einem kleinen Grafik-Tablet
zur Veranschaulichung seiner Argumentation anfertigt.

» Und das kann auch der Vertragsvordruck sein, den der Kundenberater am Bildschirm
online gemeinsam mit dem Kunden ausflllt, um den Vertragsabschluss in Echtzeit zu
machen.

Diese Beispiele zeigen, dass diese technische Innovation ein gewaltiges vertriebliches
Potenzial birgt.

Warum sollen unsere Kunden das tun? Das wird doch noch Jahrzehnte
dauern, bis das in unseren Alltag Einzug halt!

Natlrlich wird die Zahl der Kunden, die diesen Vertriebsweg nutzen will, nicht von einen
auf den anderen Tag sprunghaft steigen. Naturlich wird die Geschaftsstelle als stationare
Vertriebseinheit auch in 10 Jahren noch eine Bedeutung fur die Sparkasse haben. Doch
wenn wir uns die technischen Entwicklungen der letzten Jahrzehnte anschauen, werden
wir feststellen, dass die Markteinfihrungszyklen immer kirzer werden. Das Mobiltelefon
hat ca. 10 Jahre gebraucht, um vom technischen Spielzeug flir Geschaftsleute zum Stan-
dard fur Jedermann zu werden. Die SMS hat sechs Jahre gebraucht, um sich weltweit
durchzusetzen. Online-Banking brauchte finf Jahre fur den Weg aus der Nische zum un-
verzichtbaren Werkzeug fir den Kunden. Die sozialen Netzwerke gerade mal drei Jahre,
um ein ernstzunehmender Kommunikationskanal zu werden. WhatsApp schaffte das in 6
Monaten.

Vor dem Hintergrund der Milliardenbetrage, die von der Wirtschaft in diese Systeme ge-
pumpt werden, bin ich mir dariber hinaus sicher, dass die jetzt folgenden Werbemal3-
nahmen den Verbrauchern klarmachen werden, dass diese Technologie unbedingt ben6-
tigt wird.

In den nachsten Jahren wird diese Zielgruppe aber noch sehr klein sein.
Lohnt sich da die Investition?

Wir gehen davon aus, dass der Anteil der technikaffinen Kunden, die einem solchen
Kommunikationsweg aufgeschlossen gegenliberstehen, in den nachsten Jahren deutlich
steigen wird. In erster Linie stehen hier die Kunden im Fokus, die ohnehin schon online
den Service einer Sparkasse nutzen.
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Schon heute nutzen rund 60% der Bevdl-
kerung den Computer, um Bankgeschafte
zu tatigen. Dieser Anteil wird in den
nachsten Jahren durch die verstarkte
Nutzung von Tablets und Smartphones
weiter steigen.

Wenn wir an dieser Stelle voraussetzen,
dass Kunden, die Online-Banking nutzen,
auch zu einem groBen Teil affin fur eine
Onlineberatung sind, dann haben wir hier
ein geschatztes Marktpotential von rund
20 Millionen Bundesblrgern deutschland-
weit.

GESSERIETZ

=

Spezialisten fiir mediale Kommunikation

Nutzer Online-Banking:
Anteil an der Gesamtbevol-
kerung BRD in %

Selbst wenn nur die Halfte Ihrer Online-Banking-Kunden von Ihnen als lohnenswerte
Zielgruppe betrachtet wird, ist das eine lohnende Investition und eine interessante Ziel-

gruppengréBe.

Die Situationsbeschreibung und die sich bereits heute abzeichnenden Entwicklungen ma-
chen deutlich, dass es zwingend notwendig ist, sich intensiv mit den Konsequenzen der
EinfGhrung dieser Technologie auseinander zu setzen.

Naturlich steht hier auch die Frage im Raum, wo Sie das Thema im Organigram Ihres In-

stitutes andocken.

EGES

filiale

Service-
center



GESSEFS@‘EZ

Spezialisten fiir mediale Kommunikation

Strategie
Wie konnen wir Ihr Unternehmen unterstiitzen?

4 - A Technik s ™
* Strategieworkshops « Seminar "Besonderheiten
» Personalauswahl Videoberatung"
- technische Integration * Simulationstraining
* Einweisung und Einschulung * Praxisbegleitung (TaA)
Technik « Aufbautraining

« Ubungsphase

6 Monate vor Start ’ 2-3 Monate vor Start

Seit nunmehr 15 Jahren begleiten wir Projekte zur Einfihrung von Videochat, Videobera-
tung oder Expertenzuschaltung. Dabei wird die technische Umsetzung meist hausintern
oder durch die Einbindung weiterer Dienstleister (z.B. der FinanzInformatik oder der
Sparkassen Finanzportal) sichergestellt.

Wir begleiten Sie in dem Umsetzungsprozess als Berater zur Klarung der strategischen
Positionierung, bei der Personalauswahl und der Ausgestaltung der Prozesse. Als Trainer
unterstlitzen wir Ihr Unternehmen und Ihre Mitarbeiter mit Seminaren, Simulationstrai-
nings und Praxisbegleitungen.

Profitieren Sie so von den Best-Practice-Ansatzen unserer Organisation bei der Einfih-
rung eines DBC oder BC. Gerne beraten wir Sie auch bei der Entscheidungsfindung zur
technischen Plattform. Als Trainer und Berater haben wir im Rahmen der begleiteten
Projekte viele Erfahrungen mit der Anwendung der unterschiedlichsten Systeme gewon-
nen (talkevent/SFP, Skype for Business/VBC, GoToMeeting, Fastviewer, Purpleview, Mi-
kogo...).
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Best Practice-Ansidtze nutzen | Bewadhrte Vorgehensweisen fiir
hohe Taktfrequenzen und Auslastungen in der Beratung

Die richtige Strategie bei den EinfUhrungsmaBnahmen ist ein Garant flir eine effiziente
und dauerhafte Auslastung der Berater im DBC. Dabei greifen wir auf Vorgehesnweisen
und Strategien zurtick, die sich bei vielen Sparkassen in der Praxis nachweisbar bewahrt
haben.

Einer der wichtigsten Ansatze ist dabei die vertriebliche Unterstitzung der Einflihrungs-
maBnahmen. Selbst wenn die Affinitat unserer Kunden schon flir diesen Kommunikati-
onskanal vorhanden ist. Ohne eine aktive Akquise werden wir nicht die notwendige

. Taktfrequenz" flr digitale Beratungen erreichen.

Im Projekt- und Planungsworkshop werden diese Best-Practice-Ansatze mit der Ausrich-
tung und Strategie Ihres Hauses verprobt und dann in den SchulungsmaBnahmen mit
den Mitarbeitern kommuniziert. Die Vorgehensweise der ,Schnuppergesprache® ist dann
auch neben den klassischen qualifizierten Beratungssituationen wie Finanzcheck und Be-
ratungsprozess Anlageberatung Bestandteil der ersten Trainingsphase.

So erhalten Ihre Mitarbeiter auch fir diese technisch anspruchsvolle Beratungssituation
schnell die nétige Sicherheit und Eloquenz im Umgang mit Kunden und Technik.

Best Practice mediale Beratung GESSER‘_T
Hebel zur erfolgreichen Integration et s s

O
Kundenselektion 1@{.

* Nutzerverhalten Online-Banking
« Soziodemografische Merkmale
* Produkinutzung

« Ertragspotenziale
Klassisches Mailing @

+ Fraktionierter Versand nach Prioritaten
« Telefonische Machakquise durch den Berater

Aktive Ansprache 2 Angebot und Durchfilhrung vertriebsorientiertes Schnuppergesprach "

Kundenfeedback einholen i’ 2

Uberleitung dauerhafte Betreuung 'ﬁf’“
(!
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Projektworkshops ,Einfithrung Videoberatung"

Ein erster Schritt ist dabei die Klarung der Frage, an welcher Stelle
im Vertriebsmix und mit welcher Zielsetzung die Vertriebseinheit
positioniert wird. Dieser erste Schritt sollte frihzeitig, ca. ein hal-
bes Jahr vor dem Praxisstart erfolgen.

Bera tUng

Klarung Prioritaten

Klarung
Verantwortlichkeiten

Finaler Terminplan zur | Projektskizze

-, IT-Integration Videotechnik Umsetzung

Erforderliche zusatzliche
s Hardwareausstattung

Projektdokumentation|

_Entwicklungstendenzen 2025-2030

Blick-/Gerauschschutz,
& Gestaltung Hintergrund

Nutzung Headset und/oder
Mikrofonierung aber

Technik, Raumorga

|Best Practice SFG - ein Uberblick

Zielsetzung fur den Vertriebsweg

Klarung Kunden- und Ergebniszuordnung

Zielgruppen fur mediale Beratungen

Besonderheiten
Videoarbeitsplatz

RS Strategie
Arbeitsplatzergonomie

Integration in das Vertriebskonzept

Beleuchtung Auswirkungen auf das bisherige Vertriebskonzept
begleitende MaBnahmen

Anforderung an ausseres
2ur Umsetzung

@ Erscheinungsbild MA

- Kanalwechsel Hybridberater oder
— 1 Argumentationen Spezialist mit
Uberleitungen————————] |Kundenverantwortung

Positionierung des
Vertriebsweges

EinfuhrungsmaBnahmen
aku ndenakquise/-information |

Service Strategische Ausrichtung
Direktverkauf] Themenfelder Integration in die des Vertriebsweges
Dire ! - Strategie des Instituts
Optik/Haptik Projektworkshop = —{Kunden- und
R Hybridberatung :I' Ergebnisverantwortung
&, Was ist vorhanden? .

a zeitliche Planung .
Strategie, Prozesse, __J g

Was muss

modifiziert werden? Kommunikation ikation, Definition der
RS Sy | PE-MaBnahmen fallabschlieBenden Prozesse
Unterschriftsverzicht bel Beratungshilfen 1 :
mwelchen Prozessen [ - = Beratungsstrecken
g OSPlus_neo
Blick auf die TRy
Beratungsstrecken Deﬁnlll‘on der
05Plu_neo Prozesse | Schnittstellen zur
) Uberleitung Spezialisten
Beratungsstrecken IF6) ©
Entwicklungen Definition der Schnittstellen
elektronische Kanalwechsel
Beratermappe | |Workflow _|Definition fm' jeden Telefon
Beratungsdokumentation| [ommunikationskanal £ o
. fachlich e
o— | Terminvereinbarung aus KSC
‘:——l“'"'““"'“"’"v Anforderungsprofi Komplexitat der Prozesse
@ technische Kompetenzen EAIDIte technische Abbildbarkeit
B optisch |Abhangigkeiten |strategie des Unternehmens
o]
® m
Einarbeitung, Schulung _Personalentwickliung Kundenverantwortung,

Ergebnisverantwortung
”Transfersicherung
[

o Qualifizierungsprozesse
s P

& Erfolgsmessung

In einem oder mehreren themenzentrierten Workshops werden dabei alle Aspekte der
EinfUhrung der Videoberatung beleuchtet. Die Komplexitat des Themas und der Projekt-
felder macht die MindMap deutlich:

Seit mehreren Jahren werden in den Projektworkshops auch die Integration der
OSPlus_neo-Anwendungen thematisiert. Ein Tool, dessen Nutzung die Videoberatung fir
den Berater und den Kunden besonders zielorientiert und effizient macht.
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Ziele der Workshops:

» Transparenz fur die Unternehmensleitung schaffen:

» Welche Mdglichkeiten bietet das Medium?
» S-Finanzkonzept und BPA in der Videoberatung | Ja, das funktioniert!
» Tools in der Videoberatung | Kamera, Screensharing, Desktopsharing, Co-
Browsing, Bereitsstellung Dokumente, Grafiktablet, Chatfenster
» Marktuberblick: Welche Strategien verfolgen die Mitbewerber?
» Welche Entwicklungen werden in den nachsten Jahren erwartet?
» Festlegung der Optionen fur die Umsetzung
» Videoservicechat
» Videoberatung und -betreuung
» Expertenzuschaltung
» Definition der Unternehmensziele, die mit der Einfihrung erreicht werden sollen
» Abgrenzung / Schnittstellen zur Beratung im stationaren Vertrieb und zu den
Telefonservices
P Klarheit zur Positionierung des Vertriebsweges im Vertriebsmix des Institutes
P Klarheit fur die Vertriebssteuerung bei der Zuordnung der Prozesse zu den einzelnen
Vertriebswegen
P Definition der Schnittstellen zum Backoffice
» Grundlagen flr die Prozessgestaltung in den Beratungs- und Servicesituationen

P Abschied vom Freestyle — Prozessorientierung als Maxime
» Formaler und inhaltlicher Rahmen fir ein Prozesshandbuch
P Zeitplanung flr die Bereitstellung der Prozesse und Medien
P Integration von OSPlus_neo in die Videoberatungsablaufe

» Erarbeitung erster Grundlagen fir Gestaltungen der Hilfen&Medien im Kundenkontakt
» Verstandlich im Videodialog - Anforderung an die Mediengestaltung
» Welche Dokumente, Charts, Textbausteine und Medien missen zur Verfligung

gestellt werden? - Basis sind die definierten Prozess

» AbschlieBende Definition der Anforderungen an die Mediengestaltung

P Erarbeitung erster Ansatze flr die innerbetriebliche Kommunikation:Transparenz fir
den Mitarbeiter - Was wird von mir erwartet?

» Vorbereitung der Einfihrungsphase vor dem Hintergrund der technischen,
raumlichen, kommunikativen und methodischen Anforderungen

Umfang:

Der zeitliche Umfang an Beratertagen richtet sich nach den im Haus vorhandenen Kom-
petenzen und Ressourcen. Wir empfehlen Ihnen fiir den Start des Projektes einen halb-
tagigen Workshop mit der Unternehmensleitung und den Projektverantwortlichen (ca.
ein viertel / halbes Jahr vor Markteinfihrung). In diesem Workshop geben wir Ihnen ei-
nen Uberblick zu den Méglichkeiten des Mediums und zur Marktsituation. In der sich an-
schlieBenden Diskussion werden die weitere Vorgehensweise und der Umfang der Bera-
tungsdienstleistungen unseres Unternehmens mit Ihnen festgelegt. Teile dieses Work-
shops kdnnen in Webinarform digital durchgefiihrt werden.

Dartber hinaus ist eine beratende Begleitung bei der Definition der Prozesse sinnvoll.
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Umsetzung

Motivation und Einstellung

Viele Mitarbeiter sind in den vergangenen Jahren aus dem Ver-
trieb in den Telefonservice gewechselt, weil sie dem Vertriebs-
druck in den Filialen ausgewichen sind. Die Motivation vieler
dieser Mitarbeiter ist es, Kunden zu helfen und diese bei Proble-
men zu unterstitzen. Eine aktive Ansprache des Kunden, ver-
bunden mit individuellen Zielen fir den Verkauf wird in vielen
Fallen eher zuriickhaltend begegnet.

Verkauferisches Verhalten

Videoservices werden von Unterneh-
men in erster Linie eingefiihrt, damit
das Unternehmen mehr von seinen
Produkten und Dienstleistungen ver-
kauft. Der aktive Verkauf und die Be-
ratung stehen im Vordergrund.

Dabei bieten die Videoservices in Ver-
bindung mit dem Co-Browsing gerade
hier viele Ansatzpunkte, einen Ver-

kaufsprozess mit dem Kunden zu ini-
tiieren. Das Erkennen dieser Ansatze,
die aktive Ansprache des Kunden und
der zielorientierte und sichere Fallab-
schluss stehen dabei im Vordergrund.

Sicherheit im Umgang mit den Prozessen und der Technik

In einem personlichen Gesprach in der Filiale haben wir vielfaltige Méglichkeiten, dem
Kunden etwas zu zeigen. Am Telefon sind wir als Servicemitarbeiter oder Berater alleine
reduziert auf unsere Sprache und Kommunikationsfahigkeit. Im Videoservice mit der Op-
tion des Screensharings und Co-Browsings kommt eine technische, methodische und im
starken MaBe prozessorientierte Komponente hinzu. ,Ich als Berater muss nunmehr Uber
ein weiteres und neues Medium mit dem Kunden kommunizieren. Ich kann ihm etwas
zeigen und anhand von Medien erlautern. Ich kann gemeinsam mit ihm den Verkaufs-
prozess anhand eines auf beiden Seiten des Bildschirms angezeigten Vordrucks oder Be-
ratungsstrecken in OSPlus_neo durchgehen. Kurzum, die Prozesse und die Technik mis-
sen sicher beherrscht werden, damit mich der Kunden als professionellen Gesprachs-
partner akzeptiert."
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Optional: Unterstiitzung beim Personalauswahlverfahren |
Der multitasking-fahige Videoberater

Die bisherigen Ausfihrungen machen deutlich, dass nicht jeder Mitarbeiter flr die Vi-
deoserviceberatung, die Videoberatung und -betreuung oder die Expertenzuschaltung
geeignet ist. Auf Basis unserer Erfahrungen bei Personalauswahlverfahren flr Mitarbeiter
im Servicecenter und flur Privat- und Individualkundenbetreuer und der Anforderungs-
profile fur die Videoberater wurde ein Personalentwicklungsseminar flr den Bereich Vi-
deoservices erarbeitet.

Vorgehensweise bei den Prozess- und Kommunikationstrai-
nings

Die Gestaltung und Ausrichtung der Inhalte des Kommunikations-
trainings ist in erster Linie von den Prozessen abhangig. Darliber
hinaus spielt die Vorerfahrung und auch bereits absolvierte Trai-
nings der Teilnehmer bei der Zusammenstellung der Inhalte eine
Rolle. Vor diesem Hintergrund kdénnen die Inhalte der Kommuni-
kationstrainings erst nach den Workshops zu den Prozessen und
nach einer Trainingsbedarfsermittlung abschlieBend festgelegt
werden.

Methoden | Reduzierte Theorie | Fokus auf die Praxis

In der Regel werden die Mitarbeiter bereits Vorkennt-
nisse mitbringen. Daruber hinaus ist nur durch die Ver-
mittlung von Wissen noch kein Mitarbeiter ins Handeln
gekommen. Die besondere Herausforderung besteht in
der sicheren Bewaltigung der Situationen und Prozesse.
Vor diesem Hintergrund wird bei den Kommunikations-
trainings ein besonderer Schwerpunkt auf die Ubung
dieser Situationen gelegt. Rollenlibungen, Fallstudien,
Praxissimulationen und natdtrlich ein intensives Praxis-
training sind dabei die Schwerpunkte.

Die TrainingsmaBnahmen zeichnen sich dabei durch deutlich reduzierte Theorieinhalte
aus. In der Folge spielen die Simulationstrainings daher eine zentrale Rolle. Hier wird die
Basis flr einen kompenten und Uberzeugenden Auftritt vor der Kamera gelegt. Der reine
Theorieinput in Seminarform reduziert sich auf einen Seminartag. Hinzu kommt die rein
technische Einschulung der Mitarbeiter am System.

Aufgrund der komprimierten Vermittlung der Inhalte bietet sich fir den Workshop eine
Durchfuhrung als Prasenzveranstaltung an. Das erste Simulationstrainig wird, da hier
auch Fragen der ergonomischen Gestaltung des Arbeitsplatzes und der Arbeitsoberflache
behandelt werden, in Prasenz und unmittelbar am Arbeitsplatz des Beraters durchge-
fuhrt. Das zweite Simulationstraining dient der Transfersicherung und kann vollstandig
digital durchgeftihrt werden.
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Ziele der Kommunikationstrainings:

Transparenz flr den Agenten — Was wird von mir erwartet?

Sicherheit im Umgang mit den Medien — Welche Hilfen kann ich wie einsetzen?
Erste Sicherheit im Umgang mit den Prozessen - Schnittstellen zur Uberleitung
erkennen

Verkaufsorientiertes Vorgehen - Wie komme ich gezielt und schnell zum Ziel?

vV VVvY

Seminar , Besonderheiten der Videoberatung"
Mogliche Themen und Inhalte:

» Erfahrungen mit dem Telefon als Beratungsinstrument -
Erfahrungen mit der Videotechnik als Beratungsmedium

P Visualisierte Diskussion und Einstieg: Was ist bei der Vide-

oberatung eigentlich anders? — Unterschiede zur Bera-

tungssituation in der Geschéaftsstelle und am Telefon

Meine Wirkungsmittel in der Videoberatung? Persdnlich-Methodisch-Technisch

Kundenerwartungen an mein Auftreten, die technische Kompetenz, die fachliche

Kompetenz

Was geht in der Videoberatung und welche Grenzen hat das Medium?

Blick Uber den Zaun: Was wird in unserer Branche bereits praktiziert? Welche Ent-

wicklungstendenzen gibt es?

Agieren in der Beratung: Moég- Ihr Berater-Chat - ©

lichkeiten und Grenzen des Mul-

titaskings im Prozess
Prozessgestaltung und Ablaufe - (a % &

Das Gesprach lenken und fUhren | |cus cotkersin kauimann, nerich witkommenn
Visualisierungen und Einsatz vOn | s paner vas fan s
Medien - Wie zeige ich’s meinem |~ 7
Kunden - Visualisierungen ge-
konnt einsetzen
Kdrpersprache, Mimik und Gestik
Gezielt zum Ende kommen - Ab-
schluss Orientierung
» Umgang mit schwierigen Situati- o 400 Zeran
onen (hier nur: Technik-ausfall, & S
Verbindungsprobleme, mangeln-
de technische Affinitat auf Kun-
denseite)
> ..

vV Vv VY

vV v

v

Dauer: 1 Tag
Termin: Sobald die Technikschulungen durchgefiihrt wurden und erste Erfahrungen
im Umgang gesammelt wurden

Termin ist abhangig von der technischen Umsetzung
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Simulationstraining

Uber Rolleniibungen werden die Teilnehmer im Simu-
lationstraining an die sichere Beherrschung der Pro-
zesse herangefuhrt. Dartber hinaus erhalten sie die

IntervaHtraining

Prax_isbegleitung am
Gelegenheit, ihre Wirkung am Bildschirm anhand von Af‘beltSplatz & digital
Videomitschnitten zu reflektieren.

Vorgehensweise:

Eine Trainingsgruppe besteht aus 2 Mitarbeitern und dem Trainer. Zur Vorbereitung auf
das Simulationstraining bereiten die Teilnehmer die Kundenrollen ca. 1 Woche vor dem
Training schriftlich vor. Hierzu werden ein Vordruck und eine Musterbeschreibung zur
Verfligung gestellt. Basis sind die im Vorfeld mit Prioritat festgelegten Geschaftsvorfalle
(siehe Projektworkshop Einfiihrung Videoberatung).

Im Simulationstraining Ubernehmen die Teilneh-
mer wechselweise die Rollen des Kunden, des
Beraters und des Beobachters. So besteht die
Mdéglichkeit, Beraterverhalten aus unterschiedli-
chen Blickwinkeln wahrzunehmen und zu be-
werten. Basis fur die Rickmeldung zur Rollen-
Ubung ist ein strukturierter Beobachtungsbogen
als Checkliste und das mundliche und schriftli-
che Feedback der Beteiligten und des Trainers.
Die Rollenibungen werden mit dem Medium
aufgezeichnet und z.T. fraktioniert besprochen.

Zwischen den einzelnen Intervallen des Simulationstrainings verschaffen sich die Mitar-
beiter durch selbstverantwortlich durchgefiihrte weitere Ubungen die notwendige Sicher-
heit. Hier sollen dann die Rickmeldungen und Hinweise aus den Feedbacks bis zum
zweiten Intervall umgesetzt werden.

Dauer: fir jeden Berater: mindestens 2 x 0,5 Tage als Intervalltraining, das zweite
Simulationstraining in digitaler Form
Durchfuhrung in Trainingsgruppen von 2-3 Beratern
Abstand zwischen den Intervallen ca. 2-4 Wochen

Termin: Unmittelbar nach dem Seminar ,,Besonderheiten der Videoberatung"

~family&friends"-Phase als Option

In dieser Trainingsphase zwischen den Intervallen ist es zielfihrend, die Vertriebsmitar-
beiter des Hauses in einer ,family&friends"-Phase in den Trainingsprozess einzubeziehen.
Hierzu werden Terminvereinbarungen flr simulierte Beratungssituationen mit den Mitar-
beitern initiiert. Dadurch werden die Mitarbeiter des Hauses zu ,Sparringspartnern® ge-
macht. Mit dieser Variante sind mindestens zwei gewichtige Vorteile verknupft:

» Die hauseigenen Mitarbeiter lernen selbst die neuen Beratungsmadglichkeiten kennen
und kénnen positive Erfahrungen an die eigene Kundschaft transportieren

» Die Ubungs-/Trainingsphase fiir die Videoberater wird abwechslungsreicher und i.d.R.
auch praxishaher gestaltet.

© by I—T
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Praxisbegleitung zur Transfersicherung | TaA

Zielsetzung ist es, die Inhalte des Seminars, die Erfahrungen aus in der Vergangenheit
absolvierten Kommunikations- und Verkaufstrainings und die
Erkenntnisse des Simulationstrainings in die Praxis zu transfe-
rieren. Hierzu werden die Agenten / Berater in zwei Intervallen
in der Praxis nach dem Start der Videoberatung vom Trainer
Uber ein Training am Arbeitsplatz (TaA) begleitet. Die Dauer
eine Sitzung betragt ca. 2 Stunden, so dass an einem Trai-
ningstag 4 Mitarbeiter in dem jeweiligen Intervall begleitet wer-
den kdénnen.

Wichtig: Zur Durchfihrung eines TaA's ist eine entsprechende Taktfrequenz mit Live-
Videoberatungsgesprachen zwingend erforderlich. In der Regel kann ein TaA demnach
nur durchgefihrt werden, wenn gezielt Termine flir Videoberatungen mit Kunden verein-
bart werden. Aufgrund der bisherigen Erfahrungen kann ein TaA nicht effizient durchge-
fiuhrt werden, wenn die Videoberatungen nur auf Initiative des Kunden und spontan zu-
stande kommen.

Auch bei diesem Setting hat es sich be-
wahrt, zwei Mitarbeiter zu jeweils einer Trai-
nings-Kleingruppe zusammenzufassen. Da-
bei wechseln die Agenten / Berater wahrend
der dann halbtagigen Trainingssequenz zwi-
schen der Rolle als Trainee und Beobachter.

Die FUhrungskraft wird Uber die Protokolle
der Trainingsgesprache in den Prozess ein-
bezogen. Daruber hinaus ist eine Teilnahme
an dem Blitzlicht zum Abschluss der Trai-
ningssequenz flr die Kleingruppe hilfreich,
da die FK im Anschluss an die Praxisbeglei-
tungen die Fortfiihrung der QualifizierungsmaBnahmen am Arbeitsplatz Gibernehmen soll.

Dauer: fur jeden Mitarbeiter ca. 2 (3) x 0, 5 Tage

Termine: 1. Intervall ca. 2 Wochen nach dem Simulationstraining,
2. Intervall ca. 2 Monate nach dem 1. Intervall

© by ,_T
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Aufbau-Workshop ,,Sicher in der Videoberatung"

Ca. ein Jahr nach den EinfiUhrungsmaBnahmen vertiefen die
Seminarteilnehmer ihr Wissen und ihre Erfahrungen zu
Beratungsablaufen vor der Kamera. Dabei werden insbesondere
schwierige Situationen vor der Kamera und die Umsetzung
komplexer Beratungsgesprache thematisiert. Ein weiterer
Schwerpunkt widmet sich dem kreativen und sicheren Umgang
mit dem Grafiktablet un dem Anfertigen aussagekraftiger
Visualisierungen.

DarUber hinaus werden die Inhalte vor dem Hintergrund der strategischen Ausrichtung
und der Prozessgestaltung Ihres Hauses angepasst.

Weitere Themen, die die EinfihrungsmaBnahmen abrunden, sind die Workshops ,, Per-
sonlichkeit im medialen Vertrieb®™ und ,Umgang mit dem Grafiktablet"

Family & Training am
Friends Arbeitsplatz

brd | b | ZE

Seminar Simulationstraining WEREiE SN Vertefungsthemen:

Schén Sie zu sehen™ (Direk Anschl oder Simulation
q r " irekt im Anschluss an
Projekt-Kick off 1 Tag das Seminar) (ca. 6 Wochen nach

1 Tag Simulationstraining)

Persdnlichkeit
Grafik-Tablet
etc.

12 TN V2 Tag je Berater 2 - 3 Std. je Berater

Nach ca. 2 bis 1 Jahr

Dauer ca. 1 Jahr
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Kooperationen

Wir tauschen uns aus | Vernetzung fiir mehr Effizienz

Der erfolgreiche Aufbau oder Optimierung eines DBC / BC berihrt auch Themengebiete,
die nicht zu meinen Kernkompetenzen gehéren. Uber die Fachtagungen in der Sparkas-
senorganisation haben sich dabei seit einigen Jahren einige Kooperationen ergeben.

Akustikkonzepte fiir KSC, DBC und Videoberatung | ORG-DELTA

Sowohl im KSC also auch im DBC / BC sind die '}

Anforderungen an die Akustik besonders hoch. Mit ORG- aku Stife s
DELTA stehen wir dabei seit Jahren in einem engen Austausch zu "”Cht ng. ELT/\
den speziellen Anforderungen in der Arbeitssituation der DBC / BC- "ong,
Mitarbeiter.

Aus dieser Zusammenarbeit sind mehrere Detaillo-
sungen erwachsen, die die Qualitat der Gesprache
und den Wohlfthlfaktor der Mitarbeiter erh6hen.

In der Broschiire unseres Kooperationspartners fin-
den Sie viele Projektbeispiele und Losungsansatze
far Ihr individuelles Raumkonzept.

Gerne stellen wir den Kontakt zu einem Ansprech-
partner her.

Technische Losungen fiir die
Videokommunikation s
f

;
Mit der Finanz Informatik arbeiten wir im Rahmen der Pilotie- ’7«3/72,-

fi
rung der Anwendung Skype for Business/Videoberaterchat (VBC) eng ormatik
zusammen.

© by '—T
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Add On

Weitere Themen zur Vertiefung

Nach den EinfUhrungsmaBnahmen geht es darum, die
Mitarbeiter bei speziellen Themen zu begleiten. Diese
MaBnahmen sind natirlich davon abhdngig, welche
Kundenzielgruppe die Mitarbeiter beraten sollen und welche
fachlichen Qualifikationen vorhanden sind. In den vergangenen
Jahren haben wir dabei Themen erarbeitet, die auch als
EinzelmaBnahmen themenzentriert immer wieder auch die
Basics der medialen Beratung zum Thema machen und so fir eine Auffrischung sorgen.

Diese Themen bieten sich an:

Der Finanz-Check in der Videoberatung
Besonderheiten des Videoberatungsprozesses bei ganzheitlichen Gesprachssituationen

Komplexe Beratungssituationen vorbereiten

Der OSPlus_neo-Prozess in der Praxis - Stolpersteine und Lésungen

Vom Vortrag zur Interaktion - Nutzung der Mdéglichkeiten in der digitalen Beratung
Fragen geschickt stellen

Gezielt zum Ende kommen - Abschluss-Orientierung in der Videoberatung
Umgang mit schwierigen Situationen

VVVVYVYY

Der Beratungsprozess Anlageberatung (BPA) in der medialen Beratung
Ideen, Tipps, Best Practice

» Herausforderungen fur den BPA in der medialen Beratung - Verstandnis schaffen -
auf Distanz

Sprachbilder und Visualisierungen

Agenda: Fraktionierte Durchfihrung Teil I und II

Ein kritischer Punkt: Erfassung Risikobereitschaft

Einfach erlautern: Anlageklassen

Den BPA rechtssicher in der medialen Beratung durchfiihren

Exkurs: Hybrid-Beratung

VVVVVYY

Erfolgsfaktor Personlichkeit in der medialen Beratung
Emotional intelligente Beratungs- und Verkaufsstrategien am Bildschirm

Grundlagen des Verhaltens - EinfiUhrung in das Modell

das eigene, bevorzugte Beratungsverhalten erkennen

Verhaltensstrategien des Kunden im Videodialog erkennen, Checklisten nutzen
Die Beratungsstrategie optimieren: Prasentation, Argumentation und Einwandbe-
handlung anpassen

\ A A AL

Zu jedem Thema erhalten Sie eine detaillierte Inhaltsbeschreibung und Hinweise zu Me-
thodik.
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Das Grafiktabeltt in der medialen Beratung effizient und kreativ
einsetzen

Workshop und Simulationstraining

» Technische Basics zu den Grafiktablets (Wacom)
» Warum eine WYSIWYG-Anzeige zwingend erforderlich ist
P Erste Schritte — Unboxing, Einrichtung und Kalibrierung
P Voraussetzungen am Arbeitsplatz — Anforderungen
» Ergonomischer Umgang mit Zeichen- und Prasentationsflachen
P Alternativen zu Grafiktablet und Stift
» Nutzung Visualizer und Fasermaler-preiswert, einfach, schnell
P Alternativen zum Stift: Die kleinen Grafikhelfer unter PowerPoint (3D-Modelle,
Smart-Art, Piktogramme, Formen)
» Worauf zeichne ich? EinfUhrung in die technischen, methodischen Grundlagen im
Umgang mit:
» MS PowerPoint
» Adobe Acrobat
» MS OneNote
» MS White Board unter Windows Ink-
Arbeitsbereich
P Diverse Grafik-Anwendungen
p Effizient in der medialen Beratung
P Vorbereitung und Einrichtung der Arbeitsflache
» Vorlagen nutzen
P Grafikvorlagen erstellen und als Favoriten nutzen
P Das Internet zur Inspitation und als Vorlage nutzen
P Tipps und Tricks — Best Practice zur Technik
P Mit dem Stift die Mausfunktionen ersetzen - ein Arbeitsmittel fir alles
» MS PowerPoint: Bearbeiten und Prasentationsmodus optimal einsetzen
P Die Maus als Referenzierungstool effizient einsetzen
P Funktionen in Office-Programmen schnell und sicher im Zugriff: Die
Schnellstartleiste einrichten und effizient nutzen
» Warum und welche Anwendungen auf dem ThinClient nicht funktionieren? -
Trouble Shooting
» Ich kann nicht malen... doch, Du kannst
P Einfache Scribbles erstellen
» Umgang mit der Stiftstarke
P Schon Goethe hat es gewusst: Kleine Farbenlehre flr wirkungsvolle Grafiken
P Meine kleine Mustermappe: Halbfertige Grafiken als Vorlage nutzen und im Live-
Dialog vervollstandigen

Zu jedem Thema erhalten Sie eine detaillierte Inhaltsbeschreibung und Hinweise zu Me-
thodik.
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Transfersicherung

Trainerqualifizierung fur die Fithrungskraft des Teams

Fur die Fihrungskraft des Teams empfehlen wir Ihnen eine Qualifizierung Uber die Aus-
bildung zum zertifizierten Vertriebsbegleiter an der Sparkassenakademie Nordrhein-
Westfalen (Seminar Nr. 15.720) oder der Sparkassenakademie Banden-Wirttemberg,
die von uns durchgefluhrt wird.

Im Rahmen dieser Ausbildung bieten wir auch, nach Abschluss des Ausbildungsganges,
halbtagige Updates flr den Trainer / Vertriebsbegleiter in Form einer Praxisbegleitung
an. Diese Praxisbegleitung empfehlen wir mindestens einmal jahrlich vorzunehmen, um
einen nachhaltigen Trainingserfolg sicher zu stellen. Dieser Baustein ist nicht Bestandteil
eines individuellen Angebotes und wird bei Buchung mit der Sparkassenakademie Nord-
rhein-Westfalen abgerechnet.

Ausbildungsgange ,,Qualifizierung Videoberater™ an den Spar-
kassenakademien in Nordrhein-Westfalen und Baden-Wiirt-
temberg

In Zusammenarbeit mit der Sparkassenakademie NRW und der Sparkassenakademie Ba-
den-Wirttemberg bieten wir im Rahmen der Seminarreihe Callcenter den Ausbildungs-
gang zum Videoberater (Videoberatung/Expertenzuschaltung) an. Das Seminarangebot
finden Sie auch im Fortbildungsprogramm der Sparkassenakademie NRW unter der Se-
minar-Nr. 15.910.

Die Ausbildung zum Videoberater qualifiziert flir den anspruchsvollen Umgang mit der
technischen Umgebung und bereitet auf die Veranderungen der Kundenkommunikation
und der Verkaufsablaufe vor. Da sowohl die technischen Lésungen als auch die vertrieb-
liche Integration und Zielsetzung in den einzelnen Sparkassen unterschiedlich sind, ha-
ben wir die Inhalte des Ausbildungsgangs in Bausteine aufgeteilt, die eine effiziente Um-
setzung in den Unternehmen ermdglichen. So werden die Standards, die fur alle Berei-
che Relevanz haben in der Gruppe in Seminarform bearbeitet. Die individuellen Beson-
derheiten und die praktische Umsetzung erfolgen anschlieBend in den Instituten in der
technischen Beratungsumgebung und vor dem Hintergrund der definierten Prozesse des
Hauses. Nahere Informationen zu den Inhalten der Module senden wir Ihnen gerne zu.

Flr die Sparkassenakademie Rheinlad-Pfalz fihren wir ein Seminar mit dhnlichem Zu-
schnitt unter dem Titel ,Videoberatung - Persénlichkeit im Einklang mit der Kundenbera-
tung" auf Anfrage durch.

Alle offenen Termine auf einen Blick finden Sie aktuell auf unserer Internet-
seite.

https://www.gesser.biz/unternehmen/kooperationen/seminare-koop/
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Ruickblick

Das Thema ,Videoberatung" ist ein Thema, dass
seit 2007 von uns methodisch und didaktisch
betreut und entwickelt wurde. Die Erfahrungen
zeigen, dass die Inhalte der Seminare und auch
die Vorgehensweisen im Simulationstraining
und Praxisbegleitung sich permanet verandern.
Und so wird das auch kinftig sein.

In Zusammenarbeit mit dem Deutschen Spar-
kassenverlag in Stuttgart und den Gremien des
DSGV haben wir seinerzeit einen Trainerleitfa-
den und Trainingsvideos flur die Schriftenreihe
~AV-Medien light" erarbeitet.

Ausblick

Eine Broschire als Grundlagenwerk mit dem Ti-
tel ,Ganz einfach... medial beraten" ist derzeit in
Vorbereitung. Darutber hinaus wird in 2023/
2024 zusammen mit den Sparkassenakademien
NRW und BW ein Blended Learning Programm
zu den Themenstellungen erarbeitet.

GESSERE‘EZ
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Ganz einfach...mit Vigeraten

Einsatzszenarien des Mediums

Ganz einfach...mit Video beraten

Interaktionsmoglichkeiten
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Zusammenfassung

Schulungsangebot und Projektbegleitung durch GESSER.biz

Angebotsskizze auf Basis von 4 zu schulenden Agenten

BS | Thema Teilnehmer TT Termin
1 Beratungsworkshops “Einflihrung Vorstand 0,5 - | Erster WS
Videoberatung | Strategie™ Bereichsleiter 1,0 6 Monate vor
Teamleiter Start
Beratungsworkshops ,Einfihrung Im weiteren ?
Videoberatung | Prozesse" Verlauf
1-2 Videobera-
ter
1-2 KB Vertrieb
2 Seminar ,Besonderheiten der 4 Agenten 1,0 Ca. 2-3 Wochen
Videoberatung® 1 FK vor Start
3 Simulationstraining 4 Agenten 2,0 1. Intervall
Rolleniibungen, Transfersicherung 2 TN je Gruppe unmittelbar
nach BS 2
2 Intervalle, 4 Agenten + FK = 2
Gruppen in zwei Intervallen mit jeweils 2,0 2. Intervall
halbtdgiger Durchflihrung je Berater digital nach 1
Woche
4 Praxisbegleitung zur Transfersicherung 4 Agenten 2,0 1. Intervall
1 FK 2 Wochen nach
2 Intervalle, 4 Agenten + FK, BS 3
je TN = 0,5 Tage,
2 TN pro Trainingstag, 2 Intervalle 2,0 2. Intervall nach
2 Monaten
Summe 10,0

Beratungs- und Schulungstage flr die technische Integration sind hier nicht bertcksich-
tigt.

Der Baustein 3 wird in den meisten Hausern im 1. Intervall direkt am Arbeitsplatz des
Beraters durchgeflhrt. Das 2. Intervall fihren wir i.d.R. in digitaler Form durch.

Eine Praxisbegleitung (BS 4) kann aufgrund der Erfahrungen bei der Umsetzung nur bei
aktiver Kundenansprache und dadurch initiierter Terminvereinbarung effizient durchge-
fuhrt werden.
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Einfliihrung Videoberatung | Arbeitsplatz

Videoberaterplatze professionell ausstatten

Sie wollen einen Arbeitsplatz in der Geschaftsstelle als Videoberatungsplatz ausstatten?
Nutzen Sie unsere Erfahrungen aus dem Aufbau von DBC/BC-Vertriebseinheiten. Fur
eine professionelle Ausstattung empfehlen wir eine Gestaltung der Rickwand im Blickfeld
der Kamera und eine professionelle Lichtsituation.

Arbeitsplatzset Videolampen Marathon

Die leistungsstarke Variante fir Arbeitsplatze mit hoher Beratungsfrequenz - geeignet
fir Dauereinsatz. Diese Variante eignet sich besonders flir Arbeitsplatze mit hoher Bera-
tungsfrequenz.

2 X LED-Videoleuchten 15 Watt 1.500 Lumen
2 x Klemmstativ Walimex
2 X Netzteil mit 4 Meter Anschlusskabel

Die LED Videoleuchte Walimex pro Niova 150
gefallt durch ihre hochwertige Verarbeitung,
eine hohe Lichtleistung und die extrem
einfache Handhabung. Dieses Camera Licht ist
Uberaus kompakt und leicht, dabei aber mit 15
Watt und 1.500 Lumen enorm leistungsstark.
Die variable Farbtemperatur von 3.200 bis
5.600 Kelvin ermdglichen einen sehr
vielseitigen Einsatz. In Kombination mit der
sehr einfachen Montage ist diese Dauerlicht
LED Leuchte ideal flr die Zusatzbeleuchtung
an Arbeitsplatzen mit Standard-
Lichtverhaltnissen.

[¢—— 145cm —
9,5cm

o

N

Klemmstativ walimex

Schraubklemme zur Befestigung an Gegenstanden bis max. 6¢cm Dicke, z.B. Platten,
ausziehbar auf ca. 20 cm, mit 1/4 Zoll Gewindeanschluss

Setpreis 190,40 € incl.MwSt.

Alle Materialien kdnnen Sie Uber den Gesser-Verlag beziehen. Weitere Lichtssetzs fur Vi-
deoberatungsplatze finden Sie hier: https://www.ganz-einfach.info/shop/sonstiges/

mailto: info@ganz-einfach.info
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Gestaltung Hintergrund

Breite des Hintergrundes > 280 cm in Abhangig-
keit von

Kameratyp

Brennweite des Objektives und

Abstand der Kamera zur Wand

Farbe des Hintergrundes: hellgrau (15-20%
schwarz), RAL-Farbténe 7035 oder 7047
Sparsamer Einsatz von Gestaltungselementen,
z.B. 3-D-Logo

Alternative: Silhouette als Wandtattoo oder
ausschlieBliche Verwendung des Logos

vV VvV VVvVVvYYy

Empfehlung:

e Nutzung 3-D-Logos. Produktinfo https://www.ganz-einfach.info/shop/sonstiges/in-

dex.html
. ‘ =
T o

26 cm

17,4 cm
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Mehr Infos | Dossiers
Weitere Fachinformationen auf GESSER.biz

Mehr Informationen finden Sie auf unserer Internetseite www.gesser.biz.

Im Bereich Dossiers unter dem Link https://www.gesser.biz/service/dossiers/ finden Sie
ausgewahlte Fachartikel zu Themen, die Ihnen bei der Einfuhrung eines DBC/BC die néti-
gen Hintergrundinformationen geben.

\ z kunﬁsmodel\ medialer Berater
Zul

Jantren der Hoffenden

Das Dossier ,,Zukunftsmodell medialer \
Berater™ beschaftigt sich mit den strategi- \
schen Aspekten, die bei der EinflUhrung eines

DBC/BC berticksichtigt werden sollten. \

- Das Dossier ,,Da reicht

-~ den doch eine Webcam!?"
derungen an : _
icht doch eine Webcam!? | Anfor widmed sich den organsato-
i latz fur mediale Beratungen rischen Aspekten. Hier stel-
Arbeitspld

len wir Ihnen die technische
Ausstattung eines Arbeits-
platzes in der medialen Be-
ratung vor und geben Ihnen
Tipps und Hinweise, was Sie
sonst noch bei der Einrich-
tung eines Arbeitsplatzes
beachten kénnen.

Form follow

s function

« Webcom, oder’
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Alle ,,offenen" Termine auf einen Blick

Mit den Sparkassenakademien NRW, Rheinland-Pfalz und Baden-Wirttemberg pflegen
wir eine intensive Zusammenarbeit. Einige Themen aus unserem Portfolio werden in den
Akademieprogrammen als offene Seminare flr die Mitarbeiter der angeschlossenen
Sparkassen angeboten.

L
— Sparkassenakademie
Nordrhein-Westfalen

Titel

15.720

Train the Trainer: Ausbildung
zum Trainer im Kunden-Service-
Center (Inbound / Outbound /
Videoberatung, Chat)
Trainerausbildung mit 4 Bausteinen

15.721

Train the Trainer-Praxistag
Warum Qualitat nicht vom Him-
mel fallt

Vertiefungstag und Erfahrungsaus-
tausch zum Train-the-Trainer Zertifi-
katsprogramm

15.910

Intensivqualifizierung mediale
Beratung in der Filiale und
DBC/BC/KSC

Qualifizierung zum Videoberater im
stationdren und digitalen Vertrieb,
Training der Skills

15.700

Grundlagen Telefonie In-
bound/Outbound - Ganz ein-
fach... service- und vertriebsori-
entiert telefonieren!
Telefon-Basistraining - Kompaktse-
minar im bewahrten Setting

‘ Zielgruppe

Teamleiter
Kunden-bera-
ter

Agents KSC
Trainer

Teamleiter
Kunden-bera-
ter

Agents KSC
Trainer

Kunden-bera-
ter

Berater im
DBC und BC
Agents im KSC

Agents KSC,
BC
Teamleiter
KSC,BC

Dauer

1 x 2 Tage We-
binar

1 x 2 Tage Se-
minar

2 x 0,5 Tage
TaA

1 Tag

2 Stunden We-
binar

1 Tag Seminar
1, 0,5 Tage Si-
mulations-trai-
ning vor Ort je
Berater

2 Tage

' Termine

BS 1: 2. - 3.2.2023 (Pr&-

senz)

BS 2: individuell (am Ar-
beitsplatz)

BS 3: 25. - 26.4.2023
(Prasenz)

BS 4: individuell (am Ar-
beitsplatz oder digital)

23.11.2023

BS 1:1.2.2023 13.30 -
15.30 Uhr

BS 2: 15.2.2023

BS 3: individuell

19.-20.10.2023
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Zielgruppe
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15.701

Telefonakquise - Vertrieb unter-
stiitzen, Cross-Selling am Ser-
vicetelefon erkennen und Ter-
mine vereinbaren
Telefon-Aufbautraining - Seminar

15.702

Sie regen mich nicht auf -
schwierige Situationen am Tele-
fon meistern
Telefon-Aufbautraining | Webinar

58.202

Ganz einfach... sich selbst mana-
gen

Ziel-, Zeit- und Selbstmanage-
ment

Seminar

53.222
Delegieren, aber richtig - Wege
zur optimalen Teamorganisation
Seminar

53.222
Delegieren, aber richtig - Wege
zur optimalen Teamorganisation
Webinar

Fachtagung fiir Kunden-Service-
Center CCQT

Fachtagung DBC|BC

ISP Erfahrungsaustausch

Agents KSC,
BC
Teamleiter
KSC,BC

Agents KSC,
BC
Teamleiter
KSC,BC

Flihrungs-
krafte
Mitarbeiter

Teamleiter

Teamleiter

Fihrungs-
krafte
Teamleiter
Trainer

Fahrungs-
krafte
Teamleiter
Trainer

Fahrungs-
krafte
Teamleiter

Dauer ' Termine

1 Tag 12.10.2023

2 x3 ,0 Stun- 27.11.2023

den 9.00 - 12.00 Uhr
13.00 - 16.00 Uhr

2 Tage 6.-7.11.2023
10.-11.10.2024

1 Tag Koordinierter Termin in
2023

1 x 3,0 Stun- 15.6.2023

den 9.00 - 12.00 Uhr

1 x 2,5 Stun- 13.00 - 15.30 Uhr

den

2 Tage 21.-22.11.2023

2 Tage 10.-11.10.2023

2 Tage 6.-7.6.2023
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Dauer
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\ Termin

Train the Trainer: Ausbildung
zum Trainer im Kunden-Ser-
vice-Center (Inbound / Out-
bound / Videoberatung, Chat)
Trainerausbildung mit 4 Bausteinen

Mediale Beratung & Simulati-
onstraining
Seminar

Screensharing und Co-
Browsing in der medialen Bera-
tung vertrieblich nutzen
Seminar

Finanzcheck in der Videobera-
tung
Webinar

Cross-Selling - Veredelung der
Telefonie
Seminar

Direktvertrieb am Telefon
Webinar

Dreiklang auf Distanz - der Be-
rater als Koordinator in der Ex-
pertenzuschaltung

Seminar

Direktverkauf und Kurzbera-
tung am Telefon
Webinar

Zielgruppe

Teamleiter
PKB

Agents KSC
Trainer

PKB
Hybridberater
Berater DBC
Berater BC

PKB
Videoberater
Hybridberater
Berater DBC
Agents KSC

PKB
Videoberater
Hybridberater
Berater DBC

PKB
Videoberater
Berater DBC
Agents KSC
Agents BC

Agents KSC
Agents BC

PKB
Video-berater
Berater DBC

PKB
Videoberater
Berater DBC

2x2 Tage Se-

minar
2x0,5 Tage
TaA

noch offen

1 Tag

1 Tag

1 Tag

1 Tag

1 Tag

1 Tag

noch offen

siehe auch Angebot der
Sparkassenakademie NRW

noch offen

14.6.2023
18.6.2024

24.4.2023
17.5.2024

1.12.2023
19.6.2024

18.4.2023
12.6.2024

10.5.2023
11.3.2024

17.4.2023
16.5.2024
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Ausbildungsgang S-Akademie Baden-Wiirttemberg

An der Sparkassenakademie Baden-Wirttemberg wird das Trainingsprogramm Videobe-
rater im Rahmen von frei buchbaren Einzelmodulen des Fachseminars flr Privatkunden-
betreuung durchgefihrt. Fir die Sparkassenakademie Rheinland-Pfalz fihren wir ein Se-
minar mit dhnlichem Zuschnitt unter dem Titel ,Videoberatung - Personlichkeit im Ein-
klang mit der Kundenberatung" auf Anfrage durch.

Unternehmen GESSER.biz

Seit 1995 ist Peter Gesser fur rund 200 Unternehmen tatig. Seit 2021
vervollstandigt Christian Déking das Trainer- und Beraterteam des Un-
ternehmens und seit 2023 ist auch Meike DaBler als Trainerin und Be-

raterin mit an Bord.

Eine komplette Referenzliste — auch zu anderen Themen - finden Sie in
stets aktueller Form auf unseren Web-Seiten. Gerne nennen wir Ihnen
auf Wunsch Rufnummer und Namen der direkten Ansprechpartner in

den Unternehmen. Fragen Sie uns!

Telefon-/Videoservices |
Call-/Servicecenter

Sparkasse Aachen
Kreissparkasse Ahrweiler
Sparkasse an der Lippe
Berliner Sparkasse

Sparkasse Baden-Baden Gaggenau
Sparkasse Bamberg

Sparkasse Bensheim
Sparkasse Bielefeld
Kreissparkasse Bitburg-Prim
Sparkasse Bochum

Sparkasse Bodensee
Kreissparkasse Boblingen
Kreissparkasse Bérde

Die Sparkasse Bremen
Sparkasse Coburg-Lichtenfels
Sparkasse Celle-Gifhorn-Wolfsburg
Sparkasse Darmstadt
Sparkasse Dieburg

Sparkasse Dortmund
Kreissparkasse Dusseldorf
Stadtsparkasse Disseldorf
Sparkasse Duisburg

Sparkasse Einbeck

Sparkasse Elbe-Elster
Sparkasse Emsland

Sparkasse Essen

Sparkasse Esslingen-Nurtingen
Sparkasse Erwitte-Anréchte
Kreissparkasse Euskirchen
Férde Sparkasse

Sparkasse Freiburg

Sparkasse Freising

Sparkasse Firstenfeldbruck
Sparkasse Germersheim-Kandel
Kreissparkasse Goppingen
Sparkasse Gutersloh
Kreissparkasse Halle (Westf.)
Sparkasse Hameln-Weserbergland
Sparkasse Hann. Miinden
Sparkasse Hannover
Sparkasse Harburg-Buxtehude

Sparkasse Heidelberg
Kreissparkasse Heinsberg
Sparkasse Herford

Sparkasse Hegau-Bodensee
Sparkasse Hilden-Ratingen-Velbert
Sparkasse Hochrhein

Sparkasse Hoxter

Sparkasse Holstein

Sparkasse Gummersbach
Sparkasse Iserlohn

Sparkasse Karlsruhe-Ettlingen
Sparkasse Kierspe-Meinerzhagen
Sparkasse Kinzigtal

Sparkasse Koblenz

Sparkasse KdélnBonn

Sparkasse Krefeld

Sparkasse Landshut

Sparkasse Lemgo

Sparkasse Leverkusen

Sparkasse Lippstadt

Sparkasse Lorrach-Rheinfelden
Sparkasse Ludwigsburg

Sparkasse an Volme und Ruhr
Vereinigte Sparkassen im Markischen Kreis
Sparkasse Merzig-Wadern
Sparkasse Minden-Libbecke
Mittelbrandenburgische Sparkasse in Potsdam
Sparkasse Mittelmosel

Sparkasse Mittelthlringen
Stadtsparkasse Minchen
Kreissparkasse Miinchen Starnberg Ebersberg
Sparkasse Munsterland-Ost
Sparkasse Neu-Ulm - Illertissen
Sparkasse Neuwied

Kreissparkasse Northeim
Sparkasse Nirnberg

Sparkasse Oberhessen

Stadtsparkasse Bad Oeynhausen - Porta-Westfalica

Sparkasse Rhein-Hunsriick
Kreissparkasse Reutlingen
Kreissparkasse Rottweil
Kreissparkasse Saarpfalz
Sparkasse Saarbriicken

Sparkasse Salem-Heiligenberg
Sparkasse Schwerte
Stadt-Sparkasse Solingen
Kreissparkasse St. Wendel
Kreissparkasse Stade

Sparkasse Staufen-Breisach
Kreissparkasse Stendal
Kreissparkasse Steinfurt
Sparkasse Sudholstein

Sparkasse Sudpfalz

Sparkasse Sudwestpfalz
Sparkasse Tauberfranken
Sparkasse Trier

Sparkasse Uelzen Lichow-Dannenberg
Sparkasse UnnaKamen

Sparkasse Vest Recklinghausen
Kreissparkasse Vulkaneifel
Kreissparkasse Waiblingen
Sparkasse Waldeck-Frankenberg
Sparkasse Weilburg
Niederrheinische Sparkasse RheinLippe
Sparkasse Westmiinsterland
Sparkasse Wermelskirchen
Sparkasse Wiehl

Sparkasse Wolfach

Sparkasse Worms-Alzey-Ried
Sparkasse Zollernalb

1822direkt

S International Rhein-Ruhr
Finanz Informatik GmbH & Co. KG
LBS Saar

LBS Nord Berlin-Hannover

LBS Hessen-Thiringen
Weberbank Berlin

Communigate

Bayerncard Services; Miinchen BCS
Tectum Neu: Amevida

Kooperationspartner
Sparkassenakademie NRW

Sparkassenakademie Baden-Wirttemberg
Sparkassenakademie Rheinland-Pfalz
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Tagessatze GESSER.biz (Analysetage, Trainings, Workshops, Seminare)

Umfang Preis je
Trainer-/Beratertag |
1.-4. Tag 1.700 €
5.-9. Tag 1.650 €
Ab dem 10. Tag 1.600 €
Abendveranstaltungen, Halbtagesworkshops, halbtagige Begleitun- 850 €
gen am Arbeitsplatz
Telefontraining, Analysegesprache, Praxisbegleitungen, Coaching / 240 €
pro Stunde
Nebenkosten GESSER.biz
Leistung Preis
Materialkosten/erganzende Teilnehmerunterlagen Seminare Inklusivleistung ohne Be-
rechnung
Konzeption und Dokumentation des Trainings Inklusivleistung ohne Be-
rechnung

Broschiiren als Selbstlernmedien oder Teilnehmerunterlagen je
Teilnehmer

Nach Beleg und Absprache

Fotoprotokolle Workshop und Seminar, je Veranstaltung 30 €
Fahrtkosten PKW je km 0,65 €
Hotelkosten Nach Beleg
Ubernachtungspauschale inkl. Verpflegung auBerhalb Hotels pro 100 €
Tag

Flug Economy Flex Tarife Nach Beleg
Bahn 1. Klasse Bahntarif

Alle Preise zzgl 19% bzw. 7% MwSt.
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Kontakt

™
T

Wir freuen uns auf den Kontakt mit Ihnen.

Peter Gesser
Meike DaBler
Christian Doking

GESSER.biz
Spezialisten fiir mediale Kommunikation
Heester Stegge 7, 48734 Reken

Peter Gesser Meike DaBler Christian Doking
Lucas-Cranach-Str. 29 FormerstraBBe 47 Heester Stegge 7

45768 Marl 40878 Ratingen 48734 Reken

+49 2365 518104 +49 2102 8500-381 +49 2864 330323-205

+49 172 2813368 +49 178 2181084 +49 174 7266115
peter.gesser@gesser.biz meike.dassler@gesser.biz  christian.doeking@gesser.biz

www.gesser.biz | www.ganz-einfach.info | www.ccqgt.de

USt-IdNr. DE346275938

www.gesser.biz VCF Peter Gesser VCF Christian Déking  VCF Meike DaBler

Um die Lesefreundlichkeit des Textes zu verbessern, wird an einigen Stellen bei Personenbezeichnungen und
personenbezogenen Hauptwortern ausschlieBlich die mannliche Form verwendet. Im Sinne der Gleichbe-
handlung gelten entsprechende Begriffe grundsatzlich flir alle Geschlechter. Die verklirzte Sprachform bein-
haltet also keine Wertung, sondern hat lediglich redaktionelle Griinde.
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