Personalentwicklung
in Genossenschaftsbanken

Privatkunden Marktbereich

VR-BeraterPass Serviceberatung
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Einfiihrung
Sehr geehrte Damen und Herren,

die bundesweite Bildungskonzeption GenoPE orientiert sich am Bildungsbedarf in den Funktions-
feldern Privatkunden, Firmenkunden, Betriebsbereich und Bankmanagement. Die Anforderungs-
profile fiir diese verschiedenen Aufgaben sind in dem Bundesprojekt F&C - Funktionen und
Competencies - definiert und finden Berlicksichtigung in der GenoPE-Bildungskonzeption.

In dem Kundensegment — Marktbereich Privatkunden ,Serviceberatung“ — geht es um die kompe-
tente und zligige Versorgung der Kunden mit Finanzdienstleistungen unter Berlicksichtigung der
geltenden regulatorischen Anforderungen. Trotz zunehmender Nutzung der modernen Infor-
mationstechnologien (Digitalisierung und Omnikanalvertrieb) bleibt die Geschiaftsstelle ein zen-
traler Vertriebskanal. Das Konzept der genossenschaftlichen Beratung steht dabei im Mittelpunkt.

Fur den Marktbereich Privatkunden Vermégensanlage/Vermdgensbildung bzw. Wohnbaufinan-
zierung ist es fir die Erstellung von Lésungskonzepten wichtig, dass die Mitarbeiter® die Produkt-
palette sowie die rechtlichen Rahmenbedingungen beherrschen. Sie sind in der Lage eine
bedarfsorientierte Beratung bzw. Betreuung im Rahmen einer modernen Bankorganisation und
der Ziele der Bank durchzufiihren.

Die Mitarbeiter vertiefen und erweitern durch den Besuch der dafiir vorgesehenen Kernmodule in
den einzelnen Entwicklungswegen ihre Fachkompetenz, sowie ihre Personale Kompetenz. Sie
erganzen ihr Fachwissen fortlaufend durch den Besuch von Spezialmodulen. Der Nachweis der
Kernkompetenzen erfolgt durch die Teilnahme an den regelmiafig angebotenen Kompetenzprii-
fungen (GenoPE-Kompetenznachweise).

Kompetenznachweise:

s VR-BeraterPass Serviceberatung

e VR-BeraterPass Privatkundenberatung

e VR-FinanzierungsPass (Baufinanzierung — Marktfolge)
e VR-FinanzierungsPass (Baufinanzierung — Markt)

e VR-BeraterPass Vermodgensplanung

Zur Vorbereitung auf die Kompetenzpriifungen werden verschiedene Seminarmodule mit
E-Learning angeboten. Das GenoPE E-Learning ist ein fester Bestandteil zur Vorbereitung auf die

einzelnen Seminare.

Das bundesweit implementierte VR-BeraterPass-Konzept wird vollstandig umgesetzt. Die Kom-
petenzpriifungen sind in der beschriebenen Reihenfolge zu absolvieren.

Fir eine Bildungsberatung kommen wir gerne zu einem personlichen Gesprach zu lhnen.

1 Aus Griinden der besseren Lesbarkeit wird im Folgenden auf eine sprachliche Geschlechterdifferenzierung verzichtet, gemeint sind
aber immer m/w/d.
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Serviceberatung (Kundenberatung) - Entwicklungsweg PK

Zielgruppe: Serviceberatung (Kundenberatung)

Mitarbeiter im Retailgeschaft, in der standardisierten Kundenberatung und im KundenDialogCen-
ter, die serviceorientierte Dienstleistungen erbringen, Kundensignale erkennen, diese verwerten
bzw. weiterleiten und standardisierte Produktbiindel beraten.

Geschéaftsprozesse:
e Konto und Zahlungsverkehr
o Wertpapiere der entsprechenden Risikoklassen
e standardisierte Privatkundenkredite
e Ldsungen zur Absicherung und Vorsorge
e vertriebsorientiert genossenschaftlich beraten
e Umsetzungstraining

IDD-Weiterbildungspflicht:

In dieser Seminarreihe werden Informationen im Zusammenhang mit der Weiterbildungspflicht fiir
am Versicherungsvertrieb beteiligte Personen gemaB IDD (Insurance Distribution Directive) ver-
mittelt:

e Im Seminar SB1 werden 2 Stunden fachliche Inhalte zum Versicherungsgeschaft
geschult.

¢ Im Seminar SB3 werden 15 Stunden fachliche Inhalte zum Versicherungsgeschaft
geschult.

Teilnahmevoraussetzung:
abgeschlossene Bankausbildung
andere Qualifikation (FFS + FFB + SBG)

Fir ein Ubergreifendes bankbetriebliches Fachwissen empfehlen wir den Besuch des Bankfach-
wirt-Studiums BankColleg.
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Serviceberatung (Kundenberatung) - Ubersicht Entwicklungswege

Quereinsteiger
FFS + FFB + SBG

Erwerb Zulassungsvoraussetzung
VR-Serviceberatung

Zertifizierung
VR-Serviceberatung

VR-BeraterPass
Serviceberatung

SB3
Beratung fiir
Absicherung & Vorsorge
(5 Tage)

Digitales Seminar
Videoberatung

E-Learning

I

Digitales Seminar

SBG - Grundlagen der Videoberatung
genossenschaftlichen
Beratung SB2
(3 Tage) Beratung fiir Vermdgen
T (5 Tage)
FFB - Fit fiir das E-Learning
Bankgeschift
(10 Tage + optionale Priifung) T
siehe Ausschreibung
SB1
T Beratung fiir Liquiditat
(5 Tage)
FFS - Fit fiir den Service
(3 Tage) Digitales Seminar
Kick-Off Serviceberatung
E-Learning E-Learning
: Empfehlung: i
| DigitalLab (Basic) |
Andere Qualifikation Bankkaufmann/-frau (IHK)
Quereinsteiger mit
Qualifikation
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SB1 - Beratung fiir Liquiditat

Zielgruppen:
Serviceberatung
Privatkundenberatung

Kenntnisvoraussetzungen:
abgeschlossene Bankausbildung oder
vergleichbare Kenntnisse werden voraus-
gesetzt (z. B. FFS + FFB + SBG)

Ziel:
VR-BeraterPass Serviceberatung

Zielsetzung:

Die Teilnehmer erhalten grundlegende
Kenntnisse zur serviceorientierten Erbrin-
gung von Dienstleistungen und zu den
relevanten Aspekten des Beratungsthe-
mas ,Liquiditat“. Die genossenschaftliche
Beratung steht dabei im Mittelpunkt.

Die Teilnehmer vertiefen ihre rechtlichen
Kenntnisse im Vertragsrecht und
beschaftigen sich mit Zahlungsverkehr
und Kontofiihrung.

Information im Zusammenhang mit der
Weiterbildungspflicht fiir am Versiche-
rungsvertrieb beteiligte Personen geman
IDD

(Insurance Distribution Directive):

Dieses Seminar beinhaltet 2 Stunden
fachliche Inhalte zum Versicherungsge-
schaft, welche im Rahmen des Kompe-
tenznachweises abgepriift werden.

Vorbereitung zum Prasenzseminar:
e E-Learning
o digitales Seminar
Kick-Off Serviceberatung SB1

Seminartage:
5 Tage + digitales Seminar

Inhalte:

Genossenschaftliche Beratung
Philosophie der genossenschaftlichen
Beratung

ganzheitliche Beratung

Structogram®

Structogram®als Schlissel zur Kenntnis der
Grundstruktur der eigenen Personlichkeit
Die eigene Personlichkeit gezielt fiir die
genossenschaftliche Beratung nutzen.

Allgemeines Vertrags- und Schuldrecht
Kontovertrag in Verbindung mit der
aktuellen Rechtsprechung

Fragen zu den AGB und Sonderbedingungen

Private Konsum- und Liquiditdtsfinanzierung
Kreditwiirdigkeit und Kreditfahigkeit
Kapitaldienstfahigkeit

Bestimmungen zu Verbraucherdarlehen
standardisierte Kreditbearbeitung
Blankokredite

Kreditsicherheiten

Allgemeines

Kreditfalle aus Sicht des Kunden, der Bank
und des Beraters

Vertriebsansitze Bausparen
Bausparvertrag abschliel3en
Tarife kennen und verstehen
Cross Selling

Kontofiihrung und Zahlungsverkehr
Nachlassabwicklung

Digitalisierung / Kartengeschifte
Mitgliedschaft

Umsetzungstraining

Ubungen zur anleger- und objektgerechten
Beratung

Analysegesprache zu den Themen aus SB1 unter
Beriicksichtigung der Grundlagen der genossen-
schaftlichen Beratung
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SB2 - Beratung fiir Vermoégen

Zielgruppen:
Serviceberatung
Privatkundenberatung

Kenntnisvoraussetzungen:
SB1 (oder vergleichbare Kenntnisse)

Ziel:
VR-BeraterPass Serviceberatung
Sachkunde gemal3 WpHG/MIFID I

Zielsetzung:

Die Teilnehmer erhalten fachliche Kenntnisse
zu relevanten Aspekten des Beratungsthemas
L-vermogen®.

Die erworbenen Kenntnisse werden im
Rahmen von praxisorientierten Analyse- und
Angebotsgesprachen unter Einhaltung der
Bestimmungen des
Wertpapierhandelsgesetzes umgesetzt.

Im Umsetzungstraining liegt der Fokus auf
Produkten der entsprechenden Risikoklassen
sowie den Inhalten aus SB1.

Vorbereitung zum Priasenzseminar:
e E-Learning

In Anschluss an das Prasenzseminar:
e digitales Seminar Omnikanalvertrieb
Schwerpunkt virtuelle Beratung

Seminartage:
5 Tage + 1 digitales Seminar

Inhalte:

1.

Grundlagen des
Wertpapierdienstleistungsgeschiftes
gesetzliche Anforderungen

anleger- und objektgerechte Beratung
Dokumentation der Beratungsgesprache

Investmentfonds

Geldmarkt-, Garantie- und Rentenfonds,

Dach- und Mischfonds, offene Immobilienfonds,
Fondsvermdgensmanagement (bis Fondsfarbe
,Grin‘)

ausgewahlte Standardfonds der FinanzGruppe
bis zur Fondsfarbe Gelb, die liber die zentrale
Hausmeinung der Union Investment dem
Serviceberatungs-Segment zugeordnet sind (im
Rahmen der BVR-Musterallokation)

VL-Anlage mit Fonds

Aktuelle Marktsituation
Geld- und Kapitalmarkte, Zinsentwicklungen,
Konjunktur

Umsetzungstraining

Ubungen zur anleger- und objektgerechten
Beratung

Analyse- u. Angebotsgesprache zu den

Themen aus SB1 und SB2 unter Beriicksichtigung
der gesetzlichen Anforderungen an das Wertpa-
pierdienstleistungsgeschaft

Passivprodukte

Steuern und staatliche Férderungen
Einkommensteuerrecht, Einkilinfte aus
Kapitalvermogen

Rentenpapiere

Emittenten, Ausstattungsmerkmale, Risiken,
Anlegerhinweise, Abwicklung und Abrechnung
von Wertpapierauftragen

fest- und variabel verzinsliche Wertpapiere
auf Euro lautend mit guter Bonitat
ausgewahlte Standardzertifikate der
FinanzGruppe, die liber die zentrale
Hausmeinung der DZ BANK dem
C-Kundenberater-Segment zugeordnet sind

(im Rahmen der BVR-Musterallokation)
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SB3 - Beratung fiir Absicherung und Vorsorge

Zielgruppen:
Serviceberatung
Privatkundenberatung

Kenntnisvoraussetzungen:
SB1 und SB2 (oder vergleichbare Kenntnisse)

Ziel:
VR-BeraterPass Serviceberatung

Zielsetzung:

Die Teilnehmer nutzen die zunehmende Be-
deutung der privaten Vorsorge und Absiche-
rung. Sie erhalten fachliche Kenntnisse zu re-
levanten Aspekten der Beratungsthemen ,,Ab-
sicherung“ und ,Vorsorge®“. Mittels Kundenan-
sprache, Signalerkennung und Uberleitung
steht eine Intensivierung der Kundenbezie-
hung im Vordergrund, um fiir Bank und Kun-
den eine vorteilhaftere engere Kundenbin-
dung zu erreichen.

Das Umsetzungstraining umfasst alle Themen-
felder SB1 bis SB3.

Information im Zusammenhang mit der Wei-
terbildungspflicht fiir am Versicherungsver-
trieb beteiligte Personen gemaf IDD
(Insurance Distribution Directive):

Dieses Seminar beinhaltet 15 Stunden fachli-
che Inhalte zum Versicherungsgeschaft, wel-
che im Rahmen des Kompetenznachweises
abgepriift werden.

Vorbereitung zum Prasenzseminar:
e E-Learning

Seminartage:
5 Tage + 1 digitales Seminar

Inhalte:

1.

Vorsorge

Generationenvertrag und die gesetzliche
Rentenversicherung

Rentenarten

Rentenscheibe / Renteninformation
»Drei Schichten der Altersvorsorge*
Versorgungsliicke

geforderte Altersvorsorge

betriebliche Altersvorsorge

Private Absicherung
Krankheit, Berufsunfahigkeit, Pflege
Unfall, Todesfall

Sachversicherungen

Umsetzungstraining

Analyse- und Angebotsgesprache zu den
Themen SB1 bis SB3

Priifungsvorbereitung
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Kompetenzpriifung / Kompetenznachweis

Urkunde: VR-BeraterPass Serviceberatung

Die Kompetenzpriifung VR-BeraterPass Serviceberatung besteht aus zwei Teil-Kompetenz-
prifungen. Die Ergebnisse dieser Priifungen einschlie3lich der Gesamtnote werden im Kompe-
tenznachweis Serviceberatung ausgewiesen.

Voraussetzungen zur Teilnahme an der Kompetenzpriifung:
Kennen und Anwenden der Inhalte der Kernmodule SB1, SB2, SB3

Teil-Kompetenzpriifung |
Priifung der Fachkompetenz

Priifungsvorbereitung: E-Learning, Digitale Seminare, Prasenzseminare SB1, SB2, SB3
Schriftliche Priifung: Klausuren SB1, SB2, SB3
Priifungsnachweis: Noten pro Klausur per E-Mail

Teil-Kompetenzpriifung Il
Priifung der Personalen Kompetenz

Priifungsvorbereitung: E-Learning, Digitale Seminare, Prasenzseminare SB1, SB2, SB3

Praktische Priifung: Teilbedarfsermittlung vorbereiten und durchfiihren
(Analysegesprich)
Lésungsvorschlage vorbereiten und durchfiihren
(Angebotsgesprach)

Priifungsdauer: 1Tag

Priifungsnachweis: Note per E-Mail
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FFS - Fit fiir den Service

Zielsetzung:

Die Teilnehmer erhalten einen Uberblick zu den
banktheoretischen Grundlagen, die sie fiir ihre
Bankgeschafte im Kundenservice bendtigen.

Sie eignen sich Grundkenntnisse zu den Themen
Kontofiihrung und Zahlungsverkehr sowie zum
Thema Mitgliedschaft an.

Ferner werden aktuelle Entwicklungen im Rah-
men der elektronischen Bankdienstleistungen
praxisorientiert vermittelt.

In vertrieblichen Sequenzen liben sie, ihre er-
worbenen Kenntnisse umzusetzen.

Kenntnisvoraussetzungen:
Wiedereinsteiger/Quereinsteiger

Seminardauer:
3 Tage

Inhaltsiibersicht:

Kontofiihrung / Zahlungsverkehr

Kontoarten, Kontoeréffnung

AGB, Sonderbedingungen
Geldwaschegesetz, Datenschutz
Bankgeheimnis, Bankauskunft
Vertretungsbefugnisse

Zahlungsverkehr: Uberweisung, Lastschrift,
Scheck

Aspekte der Mitgliedschaft

Elektronische Bankdienstleistungen

SB-Technik vorteilsorientiert beim Kunden
platzieren

Manipulationsmethoden im SB-Bereich
verstehen

NFC-Technologie begreifen, Risiken einschat-
zen und abfangen kénnen

Neue Sicherheitsmedien kennenlernen
Praktische Fragen rund um unsere
VR-Bankkarte und Kreditkarte
Online-Banking einrichten und unsere VR-
Banking-App kennenlernen

Die Sicherheit der Kundenendgerate
(Passwort, Viren und Trojaner) erhdhen

Den digitalen Euro verstehen

Fintechs, Blockchain, Kryptowahrung und
Robotik ... — Welche neuen Moglichkeiten hat
der Kunde in der ,Zukunft“?

Vertriebliche Aspekte

Cross-Selling / Signalerkennung
Einwandbehandlung
Kommunikationstraining
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FFB - Fit fiir das Bankgeschaft

Zielsetzung:

Die Teilnehmenden erhalten einen Uberblick
Uber verschiedene Themenfelder der Ausbil-
dung zum Bankkaufmann/ zur Bankkauffrau.

Vor dem Hintergrund aktueller Marktgegeben-
heiten eignen sie sich Kenntnisse zum Einsatz in
ihrer bankpraktischen Tatigkeit insbesondere im
Privatkundengeschaft an.

Aufbauend auf den Inhalten des Seminars ,Fit
fur den Service“ werden die Geschaftsfelder
Kreditgeschaft, Geldanlage, Versicherung und
Bausparen thematisiert.

Optional kann im Anschluss an die Seminartage
eine schriftliche Fachpriifung zu den Semin-
arthemen abgelegt werden.

Information im Zusammenhang mit der Weiter-
bildungspflicht fiir am Versicherungsvertrieb
beteiligte Personen gemaf IDD (Insurance Dis-
tribution Directive):

Dieses Seminar beinhaltet 8 Stunden fachliche
Inhalte zum Versicherungsgeschaft, welche im
Rahmen des Kompetenznachweises abgepriift
werden.

Kenntnisvoraussetzungen:
Seminar FFS - Fit fiir den Service

Seminardauer:
10 Tage
(zzgl. optional ¥ Tag schriftliche Priifung)

Inhaltsiibersicht:

e Besonderheiten der Genossenschaftsbank

e Allgemeine Verbraucherdarlehensvertrage

e Grundlagen Baufinanzierung

e Spareinlagen

e Staatliche Sparforderungen

e Grundlagen Wertpapiergeschaft (Aktien, Anlei-
hen, Fonds)

e Sach- und Lebensversicherungsgeschaft

e Vorsorge

e Bausparen

e Geschafts- und Firmenkundengeschaft
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SBG - Grundlagen der genossenschaftlichen Beratung

Zielsetzung:

Die Teilnehmenden erhalten einen fundierten
Einstieg in die genossenschaftliche Beratung und
entwickeln Sicherheit fiir ihre neue Rolle als
Beraterin bzw. Berater.
Das Seminar vermittelt die Grundlagen der ge-
nossenschaftlichen Beratung, die systematische
Vorbereitung und Durchfiihrung von Analyse-
und Angebotsgesprachen sowie die praktische
Umsetzung in realitatsnahen Beratungssituatio-
nen.
Im Mittelpunkt stehen:
e das Verstandnis der genossenschaftli-
chen Beratungsphilosophie,
e der strukturierte Einsatz von Fragen-
und Gesprachstechniken,
e die sichere Analyse von Kundenbedarfen
sowie
e die professionelle Durchfiihrung von An-
gebots- und Umsetzungsgesprachen.
Die Teilnehmenden werden befahigt, Beratungs-
gesprache kundenorientiert, strukturiert und
zielgerichtet zu fiihren - von der Bedarfsermitt-
lung bis zum Abschluss.

Seminardauer: 3 Tage

Inhaltsiibersicht:

Tag 1:
Grundlagen der genossenschaftlichen Bera-
tung

Rolle und Selbstverstandnis der Beraterin /
des Beraters

Die genossenschaftliche Beratungsphilo-
sophie (Mitglied, Nutzen, Partnerschaft)
Struktur der genossenschaftlichen Bera-
tung: vom Erstkontakt bis zur Umsetzung
Einflihrung in den Fragenkatalog
Bedarfsermittlung: Ziele, Wiinsche, Motive
und Lebenssituationen erkennen
Visualisierungen in der Beratung nutzen

Tag 2:
Umsetzungstraining - Analysegesprache pro-
fessionell fiihren

Praxistraining: Analysegesprache in Rol-
lenspielen

Feedback, Reflexion und individuelle Ent-
wicklungshinweise

Analyse von Kundenbedarfen entlang der
Lebens- und Finanzsituation

Tag 3:
Umsetzungstraining - Angebots- und Ab-
schlussgesprache professionell fiihren

Vom Analyseergebnis zum passenden An-
gebot

Umgang mit Einwanden und Kaufhemm-
nissen
Abschlussorientierte
ohne Verkaufsdruck
Praxistraining: Angebots-
zungsgesprache
Personliche Starken, Entwicklungsfelder
und Transfer in den Beratungsalltag

Gesprachsfiihrung

und Umset-
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