Aus Griinden der besseren Lesbarkeit wird bei
Personenbezeichnungen und personenbezogenen
Hauptwortern in dieser Prasentation die mdannliche Form
verwendet.

Entsprechende Begriffe gelten im Sinne der
Gleichbehandlung grundsatzlich fiir alle Geschlechter.

Die verkiirzte Sprachform hat nur redaktionelle Griinde
und beinhaltet keine Wertung.
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Spezialistenmodell
Unser neues Beratungskonzept

Petra Edel

Bereichsleiterin/ stellvertretendes Vorstandsmitglied
Vertriebsmanagement
Projektauftrageberin

Asuman Schon

Marktbereichsleiterin
Leiterin Pilot BeratungsCenter GleiBRhammer - Zabo
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Umsetzung im Projekt ,,Privatkundengeschaft 2025 NoRe
-
‘s . e Effiziente Betreuung 95.000 Servicekunden h
Zentral
) entrafisierling im e Aktivierung 23.000 ,fernen“ Kunden; 6.000 Vermittlerkunden
DirektBeratungsCenter « Umgesetzt: Januar 2021
.
( \ . . . e - . .
Spezialistenmodell/ J SpeZIa‘hslerte Bergter far Privat- und Individualkunden
neues Beratungskonzept J R.edu.21erung Serv1cear19ebot vor Ort .
L ] Pilotierung in 5 Geschaftsstellen ab April 2021 )
( N
. ¢ Ausbau Direktvertrieb; Data Analytics, Ansprache iiber alle Kandle
Neues Vertriebsmanagement « Start: April 2021
J
- )
- . e Standortzusammenlegungen Filialvertrieb
Filialstruktur und Steflenreduzierung e Umsetzung: Januar 2022; vj. Umstellung der BeratungsCenter (BC)
~— J
\
Ertragssteigerun e Stdrkere Fokussierung auf Provisionsgeschaftsfelder Wertpapier,
g 9 g Versicherungen und Immobilien
\ v




nDigital wo méglich -
Persodnlich wo nétig”

Dr. Daniel/ Vorstand Privatkunden

[
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Erhdhung
der

Steigerung Effizienz
der

Quialitat

Steigerung
Ertrage

Senkung
Kosten

Anpassung der Strukturen erforderlich

Wir digitalisieren und zentralisieren unsere Servicedienstleistungen.
Unsere Mitarbeiter fokussieren sich kiinftig auf wertschopfende Beratungen.

Digitalisieren - Zentralisieren - Weglassen




FREUDE

[
& Sparkasse Niirnberg

~Spezialisierung kommt den Beratern,
insbesondere den sehr jungen Beratenden entgegen!"

Leiter DirektBeratungsCenter

«~Poolbetreuung und Gruppenbiiro filhren zu Begeisterung

...gegenseitig motivieren und trosten!

Beraterin BeratungsCenter Moorenbrunn

»Vertrieb kann SpaBf machen...”

Leiter BeratungsCenter St. Leonhard

Spezialisierung = Kompetenz/Sicherheit

= MEHR ERFOLG = MEHR FREUDE




NEUE Bezeichnungen
Lotsen
BeratungsCenter
Anlageberater
Finanzberater
Versicherungsberater
Info.Punkt

YV YV YVYVYY
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Raumgestaltung

[
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Allgemeine Arbeitsplatzgestaltung
» Trennung Beraterarbeitsplatz und Beratungsraum

Gruppenbiiro ,Feierbiiro*

» Beraterarbeitsplatz

» telefonische und digitale Beratungen erfolgen

» elektrisch hohenverstellbare Schreibtische = Arbeitsplatz

Beratungsraum

» Nach Bedarf buchbar, durch alle Berater und das KSC

» Nutzung durch alle Beratertypen méglich

» Videoberatung/ Zuschaltung von weiteren Spezialisten
(BauFi, Makler, Testamentsvollstrecker etc.pp.)

Kurzberatungsplatz
» Arbeits- und Beratungsplatz fiir die Finanzberater
» ,Ersatz“ fiir Schalter-Bereich

Raumplanung
» Berechnungstool unter Berilicksichtigung Auszubildende
» Entwicklung zusammen mit den 5 Pilot - BeratungsCentern




BeratungsCenter Moorenbrun

LIl f

|

Raumgestaltung

BBBBBB
Pausenzimmer
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Raumgestaltung KEINE Schalter und KEINE Servicekridfte

o | LA LALLAARRRRRRIAL]
: W

i

B

Lotsenstand

max. 6 Monate

[
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Raumgestaltung ERSTER Ansprechpartner FINANZBERATER

[
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Raumgestaltung

(]
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Kurzberatungsplatz

Arbeits- und Beratungsplatz fiir Finanzberater
ThinClient mit Kassenarbeitsplatz

Bildschirm 27 Zoll flach

Kontaktloser NFC-Chipkartenleser

Tastatur, Maus und Telefon

PenPad

Kassendrucker

hohenverstellbarer Burostuhl und Schreibtisch

2 Kundenstiihle

YVVVYVYYVYVVYYVY
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Raumgestaltung

[
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Video-Beratungsraum
= kein Arbeitsplatz

Hier finden digitale Beratungen
durch Berater statt, die nicht

im BeratungsCenter vor Ort sind.
Einrichtung wie oben, aber ergédnzt
um Kamera und Microphon/Spinne.

Kundenberatungsraum
= kein Arbeitsplatz
Buchbar, durch alle Berater und das KSC

- Stationdre Beratungen.

- Bildschirm 43 Zoll/ spezielles Mébelstiick
- Docking Station fiir MTC

- Aufbewahrungsmobel fiir Stifte/Blocke

- Burostuhl

- Telefon

- PenPad

- 3 -5 Kundenstiihle

12




Raumgestaltung

[
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Gruppenbiiro ,Feierbiiro*
Arbeitsplatz fiir Beratende und Auszubildende

Hier finden auch digitale und telefonische Beratungen statt.

» Docking Station/ MTC - Arbeitsplatz

» Bildschirm 34 Zoll curved

» Tastatur, Maus, Telefon und Kopfhorer
» hohenverstellbarer Burostuhl

» hohenverstellbarer Schreibtisch

13




Raumgestaltung

[
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Info.Punkte )
Ergdnzung bei den BC mit erweiterten Offnungszeiten

Arbeitsplatz von Servicekraften
» ThinClient mit Kassenarbeitsplatz

» Bildschirm 27 Zoll flach

» Kontaktloser NFC-Chipkartenleser

» Tastatur, Maus und Telefon

» PenPad

» Kassendrucker

14




Beraterrollen

Lebensrisiken Vorsorge

1 1

Finanzberater Versicherungs- Anlagebe
berater

SPEZIALISIERUNG

Liquiditat Vorsorge




Ubergang

[
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Lotse

Der Lotse iibernimmt wihrend der Offnungszeiten...
...KEINE Servicetatigkeiten!
...KEINE Beratungstatigkeiten!

Hauptaufgaben...

...Funktion des neuen BeratungsCenter erklaren.
...Kunden und Nichtkunden in die Kandle lotsen.

Das Spezialistenmodell soll fiir Kunden...

...Spezialisierung = Qualitat steigern
...Erh6hung Kompetenz = aktive Ansprache
...Verdanderungen begleiten

einfacher schneller kompetenter

16




Beraterrollen

[
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Anlageberater

Spezialist fiir Vermégensaufbau und - anlage
Individualkunden der Geschaftsstelle/

1:1 Betreuung oder Poolbetreuung

Spezialisierung:

rote/orange SFK-Felder fiir ALLE Kunden des BC
Fihrungskraft: Leiter BeratungsCenter/ Marktbereich

» Aktive, verkaufsorientierte Betreuung und Beratung der fest
zugeordneten Individualkunden hinsichtlich Vermégensanlage
und —aufbau

» Zusatzlich Verantwortung fiir Vermdgensanlage und -aufbau aller
Privatkunden

> Verantwortung fiir Uberleitung von Kunden mit
Vertriebsansatzen fiir weitere Spezialisten: Finanzberater,
Versicherungsberater, Makler, Baufi

» Wahrnehmung geschaftsindividuell geregelter und
organisatorischer Zusatzaufgaben (z.B. Multiplikator)

17




Beraterrollen
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Finanzberater

Privatkunden der Geschaftsstelle/ Beraterpool
Spezialisierung:

griine/ gelbe (teilw.) SFK-Felder fiir ALLE Kunden des BC
1. Ansprechpartner fiir ALLE Kunden

Fihrungskraft: Leiter BeratungsCenter/ Marktbereich

» Aktive, verkaufsorientierte Beratung aller Kunden mit den
Schwerpunkten Service und Liquiditat

» Zusatzlich Beratung zu standarisierten Produkten aus dem

Bereich Lebensrisiken

Betreuung der Privatkunden im Beraterpool

25% Serviceanteil

Verantwortung fiir Uberleitung von Kunden mit

Vertriebsansatzen fiir weitere Spezialisten: Anlageberater,

Versicherungsberater, Makler, Baufi - Berater

» Wahrnehmung geschaftsindividuell geregelter und
organisatorischer Zusatzaufgaben (z.B. Multiplikator)

Y V V
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Beraterrollen

[
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Versicherungsberater

Spezialist fiir Schutz und Vorsorge

KEINE direkte Kundenzuordnung

Spezialisierung: gelbe/orange SFK-Felder fiir ALLE Kunden
Fihrungskraft: Leiter VersicherungsBerater

Bereich ImmobilienVersicherungsCenter

>

YVVVYYYVYV

Y

Beratung in den Themen ,Lebensrisiken absichern® und
~Vorsorge“ Jeder Abschluss zahlt fur das BC!

Mediale Expertenzuschaltung

Spezialprodukte Versicherungen

Versicherungschecks durchfiihren

Umfassende Altersvorsorgeplanung (AV - Tool)
MaRRnahmen zur Bestandssicherung umsetzen
Begleitung von Schadensfallen

Richtwerte fiir die Zusammenarbeit: 60% Uberleitungen, 20%
KSC Termine und 20% Eigenakquise

KEINE TANDEMberatungen

19




Ganzheitliche Unser neuer Weg
Beratung » Kundenwiinsche direkt und unmittelbar erfiillen

» Poolbetreuung fiir Privat- und Servicekunden und mittlerweile
weitgehend auch fiir Individualkunden

» WICHTIG jeder Kunde kann aber zu seinem WUNSCHBERATER,;
falls er warten will und dieser fiir sein Beratungsanliegen
zustandiqg ist.

» Alle Kandle zwischen Kunden und der Sparkasse stehen
gleichberechtigt nebeneinander: S-App/ Internetfiliale/ SB, E-
Mail, Brief, KundenServiceCenter (KSC), DirektBeratungsCenter
(DBC), Spezialisten, BeratungsCenter

Alles aus einer Hand?

Alles aus einer Sparkasse ...
...viele Hinde, viel Kompetenz und viel Freude!

[
5 Sparkasse Niirnberg
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Flihrungs-
verstandnis

[
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Fiihrungskrdfte der BeratungsCenter

> Gravierende Verdnderung in der Fiihrung
« Teamziele statt Einzelziele
» Coaching statt Soll/Ist — Abgleich
* Y- Modell statt X— Modell
* Haltung/ Motivation
* Fihrungsleitlinien

> Begleitung durch Penning Consulting GmbH
» Change Begleitung (Workshops und Coachings)

> Begleitung durch die Coaches/ VM
» Sparringspartner fiir den BCL
« Teamrad/,Stimmungsbild”
* Vereinbarung ndchster Schritte
» Gestaltung/ Moderation von Teamworkshops
* Umsetzung neuer Methoden

21




Schulungen
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Lotsen
» Hospitation in KSC und DBC
» Austauschrunden

Finanzberater

» Schulungen durch Akademie
> Begleitung von SC

> Beraterrunden

Anlageberater
» Beraterrunden

Versicherungsberater

» Individuelle und bedarfsorientierte Einarbeitungszeit
» Unterstiitzung durch Versicherungsteam

» Schulungen und Coaching durch IVC

22




Kommunikation Kundenkommunikation
> INFORMATIONSSTAND mit einem LOTSEN

Kunden und Nichtkunden das neue BeratungsCenter erkldren
(3-6 Monate)

> ,Stopper” Ellipsen und Plakate WILLKOMMEN IN
IHREM BERATUNGSCENTER

» Flyer Vorstellung neue BC fiir Kunden des BC
> Visitenkarten fiir das KSC fiir alle Kunden von SN

> Flyer “digitale und telefonische Lésungen® fiir alle
Kunden von SN

» Checkliste ,Digitalisierung“ fiir alle Kunden von SN

» Center Device und pdf

» Themen u.a. OBV, S-App, EKA, Emailadresse, EWE, Ausweisdaten,
Kommunikationsdaten

> Plakate

[
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Kommunikationsmittel

BeratungsCenter einsetzbar bereits VOR Schalterabbau
Flyer Gemeinsam fiir Sie da! Flyer Online Services Flyer Willkommen im DBC Checkliste Digitalisierung

Sind Sie digital schon Ranl Sind Sie digital schon
Gemeinsam opti K it? og optimal aufgestellt?
fiir Sie da! E = J - Bl Willkommen

in Ihrem Direkt-

BeratungsCenter!

24




Kommunikationsmittel
BeratungsCenter

einsetzbar VOR Schalterabbau NACH Schalterabbau

Plakat ggf. Ankiindigung Plakat Online Services Plakat Willkommen im BC Plakat Termin

Banking Willkommen
jederzeit & iiberallE in lhrem o

1
Viell,e Services einfach d‘ ;B_e:atu r.IthS’SeP:'e r:
selbst eﬂedig_eﬂ: pl:r;a:;i'lr:r; IsI‘|:e Fia:anzetl;lae:ne:ms 3
Wir werden das - Sie haben

BeratungsCenter Feucht. T einen Termin?

Bitte kommen Sie direkt
in den Wartebereich des

Hier kiimmern sich Fachberaterteams E 3 Kontostand priifen
oS-App't

persénlich um Ihre Finanzthemen.
5 Daucrauftrige
anlegen/andern/1oschen

UNTERWEGS:

£l
k-

& Sparkassen App &
] Beratungstermine T 5 Beratungstermine
i bt > Dispositionskredit is Frei

Meontag bis Freitag fa}\ s Montag bis Freitag

von'8-20 Uhr °® bt von8-20 Uhr Py BeratungsCenters.

EMAIL:

Terminveseinbarung telefonisch: info@sparkasse-nuernberg.de 3 Kontoausziige abrufen

0911 230-1000 s rr5-15m1

oder ontine:

sparkae-nuemberg delterminvereinbarung mgN > Kartensperre bei Verlust @

: 5 oo11230-1000 "

o Serviceanliegen Sparkasse A ...und noch mehr! Sparkasse

Puintiarniarte) Nurnberg éj: thr direkter eg zu 3 Nirnberg

= sparkasse-nuernbe:
0911 230-1000 wo e 5.150m0 E-‘qﬁ 5 Sparkasse 0911 230-1000 pro-rc5-15um) ?&ar:c;:::
Niirnberg
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Kommunikationsmittel
BeratungsCenter

einsetzbar VOR

Ellipse Onli

Banking

Schalterabbau

ne Services

NACH Schalterabbau

Lotsenstand Ellipse Willkommen im BC

Willkommen
in lhrem
BeratungsCenter!

jederzeit & iiberall

Viele Services einfach
selbst erledigen:

TURAE

Onling-B2nking
¥ Kantostand priffen
B-
. ¥ Daueraufirige
4 pf;!:;ﬁw anlegenfandem/loschen
/ﬁ\ ) Dispositionskredit
9 4 anpassen
al

EHAL:
infofgsperkasse-nuembersde ¥ Kantoausziige abrufen

o ¥ Kartensperre bei Verlust
Ak
09112301000

uund noch mehr!

H

E 'E h direiter g 2y elen Sznices:

P, ﬁ sparkassenucberg delzriice »

E N 5 spariasse
" Nimberg

Willkommen
in lhrem neuen
BeratungsCenter!

Sie haben
einen Termin?

Bitte nehmen Sie im
Wartebereich Platz.
Sie haben ein
Serviceanliegen?

Wenden Sie sich
bitte an unser

KundenServiceCenter:

0911 230-1000

Sparkasse
Niirnberg
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Kommunikationsmittel

Beraterwand

Unsere Spezialistinnen
und Spezialisten beraten
Sie persénlich zu:

= Girokonto, Kreditkarte,
Kredit
g - Sparen und Geld anlegen
a
i% < Versicherung und Vorsorge
< Immobilienkauf
und -verkauf
§ + Baufinanzierung

Q < Finanzen und Absicherung
. im Studium

- Stiftungen und
Namensstiftungen

Termin vereinbaren:

®ed sparkasse-nuemberg.deftermin
WeS®%  oder 0911 230-1000

Individell oder
Testimonials

Wandgestaltung FB

27




Serviceleitlinien

[
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Es gibt nur UNSERE Kunden.

Wegschicken von Kunden, weil sie woanders betreut
werden, ist nicht in Ordnung. Statt der Kundenzu-
ordnung entscheidet nur das Anliegen, ob der Kunde

stationadr richtig ist — oder er es selbst erledigen kann.

BeratungsCenter der Sparkasse Niirnberg sind das
GESICHT DER SPARKASSE NURNBERG fiir alle
Menschen unseres Geschaftsgebietes.

Kundensicht wichtig, d.h. es gibt bei manchen
Serviceanliegen nicht schwarz oder weil3. Was einem
25jahrigen Kunden leicht mdglich ist, kann fiir einen
85jahrigen Kunden ein unlésbares Problem sein.
Fingerspitzengefiihl notwendig = Gleich ist nicht
Gleich.

Einheitliche Vorgehensweise bei der Umleitung der
Serviceprozesse im Team

WARTEN IST ERLAUBT!

28




Learnings »unsicherheit ist der Begleiter
jeder Verdanderung!“

Else Pannek

Kommunikation und Begleitung
von Kolleginnen und Kollegen
ist bei so gravierenden Verdnderungen
ein wesentlicher Erfolgsfaktor!

Man kann nicht zu viel kommunizieren!

[
5 Sparkasse Niirnberg
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Kunden Wesentliche Belastungen aus Kundensicht?
- Wartezeiten

- Reduzierung Serviceleistungen vor Ort

- Diskretion

-  BC-SchlieBungen

- Erreichbarkeit KSC

- GAA/REC - Ausfalle

Unsere Reaktionen:

- Info.Punkte

- Gestaltung Wartebereiche

- Einheitliche Servicestandards

- Zentralisierungen SERVICE: Pfandungen, Nachlassabwicklungen,
WEG, Multikanalereignisse, Telefonkonzept

- Weitere Zentralisierungen BERATUNG: BauFi — Bestand,
Sonderkredit, Altersvorsorge, PKV

[
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Trotz der Belastungen aus...

...Veranderungen tun weh = Abwehtr!

...mehr Servicekrafte als geplant haben gekiindigt.
...diverse SchlieBungen/ Umbau und Krankheit.
...Fachkraftemangel/ Vakanzen bei 10%

> Ergebnis 2023 = Ertrag 100%
» Kundenzufriedenheit (wieder) gesteigert

» Gesamtertrag pro Mitarbeitenden wesentlich
gesteigert.

[
5 Sparkasse Niirnberg
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@ pasZ | E L ist richtig.

per W E @ ist teilweise noch holpng.

Wir arbeiten jeden Tag daran,

ein Stuck weiter zu kommen.




