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KompetenzprofilkKommunalkundenbetreuer (KKB) / Betreuer 6ffentliche und institutionelle Kunden

Marktbearbeitung

1. RegelméaRiger Kundenkontakt

Pflegt zu seinen Kunden regelm&Rig Kontakt, dem Kundenpotenzial entsprechend
Arbeitet zielorientiert innerhalb der vereinbarten Kundensegmentierung
Fiihrt turnusmaRig Strategie-/Grundsatzgesprache mit einer breiten Kundenanzahl

(potenzialabh&ngig) zur systematischen Aktualisierung der Kundenbedarfe

2. Systematische Bearbeitung Kundenstamm

Sorgt dafiir, dass die richtigen Zielgruppen intern/extern identifiziert sowie aktiv,
systematisch und potenzialorientiert bearbeitet werden

Setzt EDV-Unterstiitzungssysteme (0S-Plus) zur Vorbereitung, Dokumentation und
Bearbeitung von Kundengesprdchen ein. Niitzt die Daten auch zur systematischen
Bearbeitung seines Kundenportfolios

In Zusammenarbeit mit der Vertriebssteuerung selektiert schnell und zielsicher
Kunden aus dem eigenen Kundenstamm fiir gemeinsame Aktionen (Kundenveran-

staltungen, innovative Produkte, neue Leistungen)

3. Aktivitat, Flexibilitat, Akquisition

Unterbreitet dem Kunden proaktiv Angebote nach Bedarfsanalyse (Eigeninitiative),
nimmt Produktinnovationen aktiv auf

Vereinbart mit dem Kunden zeitnah und flexibel Termine

Baut systematisches Empfehlungsmanagement auf und geht aktiv auf Multiplikato-
ren (z.B. Wirtschaftsférderer), z. B. im Rahmen von Events, zu

4. Interesse am Aufbau gesellschaftlicher/sozialer Netze

Pflegt systematisch Kontakte zu seinem Zielkundenkreis und tibergeordneten Stel-
len (z.B. Rechtsaufsicht, Bezirksregierung) und baut so ein eigenes Netzwerk auf
Betreibt Imageaufbau und —pflege fiir die Sparkasse im Umfeld der kommunalen
und institutionellen Kunden,pflegt Mitgliedschaften/Mandate in ausgewdhlten Or-
ganisationen (kommunale Gremien, Verbdnde, Vereine, Aufsichtsrate)

Stimmt Zustandigkeiten mit Reprasentanten vor Ort ab (z.B. Gebietsdirektoren)

5. Kundenzufriedenheit

Entwickelt im Kundengesprach Gespiir fiir den Kundenbedarf und fiir das Kunden-
potenzial

Holt regelmdRig Kundenfeedback ein bzw. arbeitet zielorientiert mit den Ergebnis-
sen der Kundenbefragung

Hat eine konstante Weiterempfehlungsrate und in der Regel im eigenen Kunden-
stamm keine auffadlligen Marktanteilsverluste

Scorewert

3 - Sehr stark. Dieser Anforderung zu 100 % gewachsen.
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2 - Bis auf wenige Punkte fahig und bereit, das zu erfillen. Fur eine Spitzenleistung in dieser Anforde-

rung Unterstitzung erforderlich.

1 - Tut sich schwer bei dieser Anforderung. Intensive Unterstiitzung und Entwicklung erforderlich.

0 - Diese Anforderung wird jetzt und wohlin den nachsten 2 - 3 Jahren nicht erfillt.
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KompetenzprofilkKommunalkundenbetreuer (KKB) / Betreuer 6ffentliche und institutionelle Kunden

Ganzheitliches Beratungs- und Verkaufsgeschick

1. Beratungshaltung, Gesprdachsvorbereitung

Verantwortet die ordnungsgemafRe Finanzberatung nach der Beratungsphilosophie
fiir den Konzern Kommune und den gesetzlichen Vorschriften

Lebt seine Verantwortung fiir die ganzheitliche und I6sungsorientierte Gestaltung
des Beratungsprozesses mit jedem Kunden (Beziehungsmanager)

Bereitet Kundengesprache zielgerichtet vor, wahlt den richtigen Ansprechpartner
themen-/anlassbezogen aus und erarbeitet malgeschneiderte, ganzheitliche und

langfristig orientierte Finanzstrategien fiir seine Kunden

2. Gesprachseroffnung, Herausarbeitung Kundenbedarf

BegriiBt den Kunden in addquater Form, positioniert sich und die Sparkasse beim
Kunden und setzt einen addquaten Rahmen (zeitlich, rdumlich)

Arbeitet den Bedarf des Kunden mit offenen Fragen (auf der Grundlage des Finanz-
konzepts Kommunen und Institutionelle sowie den Beratungsmedien) heraus, hin-
terfragt Sachverhalte konsequent

Entwickelt professionelle, individuelle Lsungsangebote, zeigt bei Bedarf Alternati-
ven im Gesprdch auf, bindet Spezialisten / Verbundpartner zielgerichtet ein und lei-
tet professionell tiber

3. Argumentationsgeschick, Uberzeugungskraft, Kundenverstindnis

Stellt neben Fachfragen Fragen, in Bezug auf die strategische Positionierung; ver-
setzt sich in die Lage seines Kunden, bringt Verstandnis fiir die Gesamtsituation
zum Ausdruck und baut eine persénliche Gesprachsatmosphére auf

Argumentiert in der Sprache des Kunden. Nimmt Argumente des Kunden auf und
klart sie im Rahmen des Gesprachs, legt Vor- und Nachteile von Alternativen dar,
gibt Empfehlungen ab, wenn es der Kunde wiinscht

Argumentiert Uber den Kundenutzen (L6sung) und nicht tiber die Produkteigen-
schaften

4. Abschlusssicherheit

Erkennt und nutzt Abschlusssignale zum Verkauf. Bindet ggfs. wichtige Meinungs-
bildner ein und unterstitzt den Entscheidungsprozess (z.B. Gremienzustimmung)
Beendet alle Gesprdche positiv, gibt dem Kunden die Chance ,,Nein* zu sagen; ak-
zeptiert das Votum des Kunden, stellt Klarheit hinsichtlich des weiteren Vorgehens
her

Fasst bei unentschlossenen Kunden im Anschluss an das Beratungsgesprach kon-

sequent und mit der notwendigen Sensibilitat nach.

5. Nachbetreuung (After sales)

Dokumentiert Gesprachsergebnisse zeitnah und stellt diese den Kunden zur Verfu-
gung

Erkundigt sich nach Geschaftsabschluss tber Zufriedenheit des Kunden

Erkundigt sich nach Méglichkeiten der Weiterempfehlung bei langjahrig zufriede-

nen Kunden

Scorewert

3 - Sehr stark. Dieser Anforderung zu 100 % gewachsen.

OO

OO

2 - Bis auf wenige Punkte fahig und bereit, das zu erfillen. Fur eine Spitzenleistung in dieser Anforde-

rung Unterstitzung erforderlich.

1 - Tut sich schwer bei dieser Anforderung. Intensive Unterstiitzung und Entwicklung erforderlich.

0 - Diese Anforderung wird jetzt und wohlin den nachsten 2 - 3 Jahren nicht erfillt.
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KompetenzprofilkKommunalkundenbetreuer (KKB) / Betreuer 6ffentliche und institutionelle Kunden

Zusammenarbeit Markt-Marktfolge, Team und

Kooperationspartner 3 |2

1. Markt Marktfolge

= Arbeitet aktiv und konstruktiv mit den anderen Vertriebseinheiten im Rahmen der O O
Kundenbetreuung und —potenzialausschépfung zusammen (Service, Private Ban-
king, Immobilien-Center, Firmenkunden, Derivatespezialisten)

=  Beherrscht die Sollprozesse der Sparkasse zu Aktiv, Passiv und Basisdienstleistun- O O
gen und stellt in der Zusammenarbeit mit Geschéftsstelle und Marktfolge eine ser-
viceorientierte Kundenbearbeitung sicher

= Behebt Fehlerin der Tagesabwicklung im Kundeninteresse (u.a. durch Beauftra- O | d
gung, Zusammenarbeit Back-Office, Delegation an Assistenz)

2. Optimierung der Zusammenarbeit
=  Gibt aus Kundenwiinschen Impulse an die Sparkassen bzw. das Kommunale Kom- O O
petenz Center (KKC), z. B. fur die Produktentwicklung oder die systematische Be-
treuung des Kunden
= Halt mit KKB-Kollegen und Spezialisten Kundenkonferenzen ab, um die eigene Be- O | O
ratungsleistung und die Ausschdpfung des Kundenpotenzials weiter zu optimieren
= Kenntund beherrscht Innovationen, wie z. B. das Konzept zum aktiven Zins- und O | O

Schuldenmanagement und bezieht diese in die Kundenberatung mit ein

3. Kooperationspartner
=  Beherrscht die fiir die KKB-Bedarfe wesentlichen Sollprozesse und Produkte der | [1 | []
Kooperationspartner (LBS, LB/Labo/DKB, Bayerngrund, DL, Deka/DKC,)
=  Arbeitet mit den Vertriebsbeauftragten der Kooperationspartner kooperativ zu- | [1 | [
sammen (Potenzialerkennung, Kundenberatung)
= Bezieht die Produktpalette im Rahmen der ganzheitlichen Kundenberatung be- | [1 | [
darfsorientiert mit ein

4. Zusammenarbeit im Team
=  Sucht aktiv den Kontakt zu anderen, baut persénliche Beziehungen auf O | O
=  Bindet aktiv Spezialisten innerhalb und auRerhalb des KKB-Teams mit ein, um wei- | [ | [J
terflihrende Kundenbedarfe in den jeweiligen Bedarfsfeldern mit héchster Kompe-
tenz zu betreuen (Netzwerkmanager)

= Halt sich an gemeinsam erarbeitete Vertriebsablaufe O | O

5. Kommunikation im Team
= Ist offen fiir Erfahrungsaustausch und die kooperative Zusammenarbeit und setzt O | d
dabei den gemeinsamen Erfolg am Kunden iiber Eigeninteressen

=  Bringt Lockerheit und Freude ins Team

OO
OO

=  Sorgt dabei fur die zielgerichtete und angemessene Kommunikation/Informations-
weitergabe und versteht sich als Mitverantwortlicher fir die vereinbarte Kommuni-

kationsstruktur

Scorewert

3 - Sehr stark. Dieser Anforderung zu 100 % gewachsen.

2 - Bis auf wenige Punkte fahig und bereit, das zu erfillen. Fur eine Spitzenleistung in dieser Anforde-
rung Unterstitzung erforderlich.

1 - Tut sich schwer bei dieser Anforderung. Intensive Unterstiitzung und Entwicklung erforderlich.

0 - Diese Anforderung wird jetzt und wohlin den nachsten 2 - 3 Jahren nicht erfillt.
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KompetenzprofilkKommunalkundenbetreuer (KKB) / Betreuer 6ffentliche und institutionelle Kunden

Beratungs-/Betreuungsqualitat
Personlich kompetent

1. Auftreten, Erfolgsorientierung

Verfiigt Uiber eine einnehmende, selbstbewusste Ausstrahlung

Ist leistungsbereit und erfolgsorientiert; ibernimmt die Verantwortung eigenstan-
dig die Ziele zu erreichen

Bleibt auch in anspruchsvollen Situationen (Konditionen, Risiko-Rendite-
diskussionen) stabil und verbindlich

2. Parkettsicherheit, Geschidftsgebaren

Ist parkettsicher und beherrscht die Etikette und die Umgangsformen der 6ffentli-
chen und institutionellen Kunden, wird vom Kunden als kompetenter Geschafts-
partner akzeptiert und geschatzt)

Ist mit den unterschiedlichen Rollen und Zielsetzungen (z.B. Biirgermeis-
ter=Stratege, Kimmerer= Umsetzer) der Ansprechpartner vertraut

Erkennt und lebt Gegenseitigkeit in der Geschaftsbeziehung Kunde/Sparkasse
(Dienstleistungsmentalitdt und Wahrung der Hausinteressen: Eigentiimerfunktion
der Kommune und Konzern Kommune als Kundengruppe)

3. Zielgruppenaddquates Denken und Beraten

Kann strukturiert und vernetzt in komplexen Zusammenhangen denken, inklusive
derléngerfristigen Auswirkungen auf die Kundenziele und die finanztechnische Ge-
samtsituation des Kunden

Verfiigt iber das erforderliche fachliche Know-how in Bezug auf Planung und Struk-
turierung komplexer Finanzfragen

Verfiigt Uber eine gute Allgemeinbildung und Interesse fiir unterschiedlichste ge-
sellschaftliche, (kommunal-)politische, 6konomische und kulturelle Themen

4. Spezifisches Fach-Know-how

Verfiigt tiber ausgepragtes Kredit-Know-how beziiglicher klassischer Finanzierungs-
instrumente sowie komplexer Produkte (z.B. PPP-Finanzierungen, Contracting)
Verfiugt tiber ein gutes Know-How in Bezug auf rechtlich zuldssige Geld- und Ver-
mogensanlagegeschafte und (Biirger-) Stiftungen

Hat den notwendigen Uberblick in Bezug auf relevante Beratungs-/ Dienstleistungen
der Verbundpartner (z.B. Energieoptimierung, Wirtschaftlichkeitsvergleiche, Immo-
bilienmanagement) als Tiroffner fur Ertragsgeschéfte

5. Interesse am allgemeinen wirtschaftlichen Geschehen

Verfiigt iber kommunalrechtliche Kenntnisse und verfolgt die Rechtsprechung
Informiert sich tiber das wirtschaftliche und (kommunal-) politische Tagesgesche-
hen und ldsst diese Erkenntnisse in seine Beratungstatigkeit/-aktivitdten einflieBen
Nimmt an regionalen Fachtagungen, Fachvortrdgen und Seminaren teil, um sein
Netzwerk zu erweitern und seine fachliche Qualifikation auf einem aktuellen Stand
zu halten

Scorewert

3 - Sehr stark. Dieser Anforderung zu 100 % gewachsen.
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2 - Bis auf wenige Punkte fahig und bereit, das zu erfillen. Fur eine Spitzenleistung in dieser Anforde-

rung Unterstitzung erforderlich.

1 - Tut sich schwer bei dieser Anforderung. Intensive Unterstiitzung und Entwicklung erforderlich.

0 - Diese Anforderung wird jetzt und wohlin den nachsten 2 - 3 Jahren nicht erfillt.

OO

OO

OO

OO



