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04.06. & 05.06.2024 Hybride Durchfiihrung

Die Veranstaltung wird neben der Prasenz-
Teilnahme auch in der Online-Variante
angeboten. Wahlen Sie zwischen den zwei

10. FaChtagung ISP' Zugangswegen zu dieser Veranstaltung:

o,

e = |okal am Veranstaltungsort oder

ErfahrungsaUStaUSCh e = online im virtuellen Konferenzraum

(Video und Ton der Veranstaltung vor Ort werden
live in den virtuellen Raum lbertragen).

Als digitale Service- und Beratungseinheit mit der ISP beim Kunden punkten

Mittlerweile ist die Nutzung der digitalen Eingangskandle der Sparkassen fiir Kunden zur Abwicklung von Service- und
Vertriebsanliegen selbstverstdndlich. Dabei spielt besonders in der Telefonie die gekonnte Bearbeitung des
Kundenwunsches mit der Interaktiven-Service-Plattform (ISP) eine entscheidende Rolle. In dieser Fachtagung erfahren
Sie, wie Sie mit der ISP professionell agieren sowie beim Kunden iberzeugen und welche aktuellen Erkenntnisse im
Umgang mit der ISP entscheidend sind. Tauschen Sie sich dariiber hinaus mit Fachexperten aus, wie Sie mit der ISP
Kundengesprédche souveran meistern und wie Sie den Kundenwunsch am Telefon prozessoptimal bearbeiten.

EJAnmeldun zur Tagun

lhr Nutzen E] Gern kann lhre Personalabteilung einfach und schnell Sie

Uiber das Portal der Sparkassenakademie unter
anmelden. Sofern sie noch nicht tiber einen Zugang
verfiigt, kann eine Benutzerkennung tiber unser
Akademieportal mit folgendem Link:

=  Sie sind vertraut mit aktuellen Entwicklungenim
Kontext der Interaktiven-Service-Plattform (ISP) der
Finanz Informatik.

= Sie profitieren von Best-Practice-Beispielen und

Experten-Infos aus erster Hand. angefordert werden.
= Siesindin der Lage, Chancen fiir einen Py A Sollten Sie in Prisenz dabei sein, buchen Sie bitte iiber
hochwertigen Service und nachhaltigen Vertrieb mit B8 Jen Termin ,Vor Ort-Teilnahme®.
der ISP konsequenter zu nutzen. . . . . o .
q Hier haben Sie auch die Mdéglichkeit, sich mit der
® Sie kennen Standards, Prozesse und Verfahren in Anmeldung vier Workshops auszusuchen.
der ISP. — . .
. &g der Sparkassenakademie NRW fiir eine geplante
Zielgruppe Zimmerreservierung finden Sie auf unserer Internetseite

= Leiter/-innen und Teamkoordinatoren/-innen von Ml AUV A TG L L8 ool SO TS e

Kunden-Service-Centern, Digitalen Beratungs-

Centern und Business-Centern, die in der Sparkasse =l B. Sollten Sie online dabei sein, buchen Sie bitte tiber

die Interaktive-Service-Plattform (ISP) der Finanz den Termin ,,Online-Teilnahme*.

Informatik einsetzen Eine gesonderte Anmeldung zu den Workshops ist nicht
i*fzﬂ‘b:y notig. Sie kdnnen immer in jedem Durchgang einen der

beiden - wie im Programm angegebenen - hybriden
Workshops direkt ,live* auswahlen.

o Angebotsnummer:  15.006
lhre Investition: 645,00 €

Tagungsort: Sparkassenakademie NRW
Horder Burgplatz 1
44263 Dortmund
oder virtueller Konferenzraum



https://portal.sparkassenakademie-nrw.de/ecadia/pub/ISP-Erfahrungsaustausch-Fachtagung-Kunden-Service-/id/15.006
https://www.sparkassenakademie-nrw.de/registrierung-akademieportal/
https://www.sparkassenakademie-nrw.de/tagungszentrum/#c1988

04.06. & 05.06.2024

1. Tag: ab 09:00 Uhr BegriiBungskaffee bzw. Onboarding | Technik-Check

Q

09:30 - 10:00 Uhr - BegriiBung zur 10. Jubilaumsveranstaltung
Markus Briigger, Sparkasse Vest Recklinghausen & Edmund Honermann, Sparkassenakademie NRW

10:00 - 11:00 Uhr - Mit ganzem Herzen bin ich - Resilienz & Mentale Starke im Digitalzeitalter

Samuel Koch, Redner, Autor & Schauspieler & Thorsten Meier, Sparkassenakademie NRW

e 11:00 - 11:30 Uhr - Kaffeepause & Time to Talk

ok
(aa)

1.Tag: 11:30 - 13:00 Uhr

1. ISP 360° - ISP, CITO, Pulse und Co.

Viele Kunden-Service-Center kommen inzwischen
nicht mehr ohne sie aus: Quereinsteiger:innen. .
Aber wie kann eine m(‘ighchst_eﬁektlye Einarbei-
tung gelingen? Ideen hierzu liefert dieser
Workshop.

Bastian Wolf, SSK Solingen & Benjamin
Neufang, KSK St. Wendel

ﬂ) 13:00 - 14:15 Uhr - Mittagspause & Time to Talk

e 15:45 - 16:15 Uhr - Kaffeepause & Time to Talk

| 1.Tag: 14:15 - 15:45 Uhr
Workshops (1. Durchgang) Workshops (2. Durchgang)

| 2.Tag:11:30 - 13:00 Uhr

Workshop-Themen
2. Muster ISP - Outbound-Detailseite

1.,2.,3.8&4
Durchgang
nurin Prasenz

| 2. Tag: 14:15 - 15:45 Uhr

Workshops (3. Durchgang) Workshops (4. Durchgang)

g Wie hangt das alles zusammen? — Ein Workshop *Was hat sich seit dem letzten ISP- 3. Ideenwerkst_att: Wie kagn die ISP den
o SN fur Einsteiger & Fortgeschrittene ﬁ;fah[un saustausch getan? Inbound-Vertrieb unterstiitzen?
g 2c *Rundumblick iiber Funktionen und Module der ISP sWie sieht die aktuelle Detailseite aus? Ein Workshop fiir diejenigen, die im Inbound
g Y b -gut fjli) y_wzseng Vy]o inde ;ch Uﬂterlage_g), sAnregungen gkqglsetf(nsatze fyrt en dertgeb nuBtzgn m(])chten.
kS andbiicher, Schulungstermine, usw.? o 3 ie Sparkasse zeigt aus der Praxis Beispiele, wie
S = a a eWissen und Erfahrung%n austauschen. Ma!'kus Brugger, SK \,/eSt Recklinghausen, Kundenhinweise, E(’)ﬁ’er]e Outbound-Aufgaben oder
55<c Anna Katharina Giebel. Finanz Informatik & Julia Nering & Matthias Hartmann, SK %le r(yeo_Kundenfl]’]bersrcfgthr dbeAI;(ttve -
= . ! tlhei undeniansprache genutzt werden kénnen. Ebenso
2 &5 Ann-Katrin Murken, SK Rotenburg Osterholz ~ Krefeld & Lukas Bannasch, SK Milheim an midchi e Wiinsthe undlideen fur cie Zukunte
- 4 C der Ruhr & Karin Migula, Finanz Informatik gemeinsam erarbelteﬁ. .
: oren Pahls, SK Celle-Gifh rn-Wo_Esburg &
~N Marion Limburg, Finanz Informati
4. Das ISP-Controlling - Implementierung 5’;_ '}'e;minvber.ei’?bsils(r(l‘:sng.in QSNPin.eo ) 6. KSC-Hilfe aus dem DSGV-Projekt Fideo
o e und Nutzun eErfahrungsbericht 5K (Basics fur Neueinsteiger, eLinda+ Chat - Aktueller Stand und Rollout
c .95 Ein Workshop ?ﬁr diejenigen, die das ISP- .’frlll_rNVgLe’jdle(rei']toelsrz\dtrar%teer);lﬂ'l’nn%grg{sll)tgﬁsgMécslﬁlgegé eLinda+ Voice - Stand der Praxisvalidierung und
oo™ o4 Controlling bislang noch m.cht eingefiihrt haben -Beantw%rtun Fragen & Diskussion (bitte Fragen Rollout-Planung i
£EDDE oder nur wenig damit arbeiten. o (A e ugrsulagschaefer okt ge 9 *Digitale Assistenz fiir KSC - Was ist das? Geplante
S EmO o Wir sprechen liber die Beauftragung, Einrichtung einreichen) - @ * Vorgehensweise . i
S o 5 .= und eine optimale Nutzung. Hierbei gehen wir auch 1 haf li d sAusblick: Geplante Weiterentwicklung
2 as m_:fBe.st-Prq'ctrce-Ansat.ze ein. ) Ur;u a Schafer, SIS Langen-Seligenstadt, Marcel Mahnert, S-Markt & Mehrwert &
c Dietrich Gollmann, Finanz Informatik ther Kroll, SK Nurnberg & Thomas Nowack, Mitarbeiter/~in derS-Communication
Finanz Informatik
o i - i 8. Personaleinsatzplanung (PEP)
- N 7.Fl Wartefelda§51$tent lassen Sie den Das Personal in eineme.'ontqct%enterso.zu 9. Ausyvert_en des Contac.t Centers (Pulse
c .o Kunden entscheiden! planen, dass die Vertragszeiten erfiillt, die und Historisches Reporting)
© oY 5 a Der Wartefeldassistent unterstiitzt das Contact- Mitarbeiterwiinsche berticksichtigt und die Im Workshop erarbeiten wir gemeinsam die
2c g @8 Center bei Uberlastung. Der Workshop zeigt auf, Erreichbarkeit des KSCs verbessert, bedarf mehr als Unterschiede der Berichte, die die ISP zur
o= " ca wie der Wartefeldassistent funktioniert und nur einer Excel-Tabelle. Gemeinsam zeigen wir, wie Verfiiqung stellt (Echtzeitberichte mit Pulse,
55a Y c enutzt werden kann. Hierbei gehen wir auch auf die Personaleinsatzplanung (PEP) funkfioniert und historische Berichte im ISP-Controlling).
a = S i est-Practice-Ansdtze aus derPraxis ein. in der Praxis gelebt wird. Osman Oztiirk & Stefan Trahn, Finanz
- 2 Michael Kersting & Kai Driiner, Finanz Prof. Dr. Florian Schiimann, INTERcept IFiermisisle
Informatik Solutions & Anna Anger, Finanz Informatik
10. In wenigen Schritten zum eigenen 11. Echtzeitanpassung am eigenen 12. CITO-Prozessautomation - what's
digitalen Assistenten (Sgarkassen-Bot) Routing im Self-Service-Portal (Routing 2.0) new?
Wie im Rahmen der FI-Umgebung bereits heute Dieser WS richtet sich an diejenigen, die indivi- Mithilfe unserer Prozessmaschine in der ISP
selbstdndig Bots von SBDar.assen fir Kunden, aber duelle Einstellungen fiir das Routing selbst vor- konfigurieren wir Prozesse fiir alle relevanten
inshesondere interne Bereiche (Kollegen) nehmen wollen. Die Fl prasentiert den Self Service Frontends. In diesem Workshop blicken wir auf
individuell bereitgestellt werden kénnen. Ein fr das Fl-Serviceportal-Release 24d und zeigt Op- aktuelle Umsetzungen: =~ |
Praxisbericht zu einem internen ,,Nachlass-Bot*, tionen auf, was Sie mit dem Routing 2.0 zukiinftig OMehrffrach_l e Seﬁ-Servrces in der IF, .
sowie gemeinsame Skizzierung weiterer Use-Cases. selbst, schnell und einfach einstellen kénnen. eneue Autopiloten fiir Schufa & Mahnwesen sowie
=y ot Torsten Grabendorff & Nelly Hauf, Die Tobias Meyer & Alexander Keck, Finanz *Aufbau Adminportal (u. a. mit CITO-Prozess Store)
= % Sparkasse Bremen AG und Anna Strauf & Informatik Michael Sterz, Finanz Informatik
SEX of Marc Bober, Web Computing GmbH
S cNU
= -~ = .= . . . .
a°J as 13. Quereinsteiger - Wie bekomme ich 14. ISP (und mehr) als
< c neue MA schnell fit Fithrungsinstrument?

*Beispiele aus der ISP, Pulse, etc. fiir die Fihrung
und Steuerung eines KSC

-Umﬁang mit den Auswertungen/Zahlen |

eHigh Tech & Hll%h Touch - Wie bekommen wir das
hin? (Mehrere KSC-Standorte, Mobiles Arbeiten,
Effizientes Call-Center vs. Telefonieren mit Herz)

Britta Kalvelage, LzO & Riidiger Meyer, SK
Rotenburg Osterholz

Alle Handouts und Prasentationen sowie die
Teilnehmerliste inkl. Adressen & Kontaktdaten (Telefon,

E-Mail) werden tiber das Downloadportal bereitgestelit.

Sie haben konkrete Themenwiinsche oder
Fragestellungen?

16:15 - 17:00 Uhr - Und ich sach noch! —
Kai Magnus Sting, Kabarettist, Schriftsteller, -
Rundfunkmoderator und Schauspieler

Q

@ Ab 17:30 Uhr - Einladung zum gemeinsamen Abend- & lhre Ansprechpartner

Uberraschungsprogramm in der ess|zeit )

- Konzeption und Beratung:

2.Tag: ab 09:00 Uhr BegriiBungskaffee

Edmund Honermann

e 09:30 - 09:45 Uhr - Einstieg in den 2. Tag S

Markus Briigger, Sparkasse Vest Recklinghausen &
Edmund Honermann, Sparkassenakademie NRW

Tel.: 0231 22240-739

edmund.honermann@ska.nrw

09:45 - 11:00 Uhr - ISP - Ausblick der Fl 2024 - 2025
Janine Limke & Christopher Manka, Finanz Informatik

Anmeldung und Organisation:
Jana Bathe
Tel.:

e 11:00 - 11:30 Uhr - Kaffeepause & Time to Talk
€D 13:00-14:15 Uhr - Mittagspause & Time to Talk 0231 22240-709

() Ca.15:45 Uhr- Ende

=

Jana.bathe@ska.nrw




