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ISP Controlling — Konzeption,
Administration und Anwendung
(online)

ISP Controlling im IDH - Konzeption, Administration und
Interpretation

Mit dem ISP Controlling im IDH steht lhnen ein Reportingtool fir
telefonische Einheiten wie KSC oder BC zur Verfligung. Um dieses
sinnvoll einsetzen zu kénnen, ist eine hausindividuelle Einrichtung und
regelmafRige Pflege der kennzahlbestimmenden Strukturen in der ISP
und in OSPlus notwendig. In diesem 2-teiligen Workshop erfahren Sie
von der Datenherkunft Uber die Administration bis zur
Anwenderschulung und Interpretation der Kennzahlen alles
Wissenswerte, um ihre medialen Einheiten zielgerichtet steuern zu
kdnnen.

ZIELGRUPPE

Leiter/-innen und Teamkoordinatoren/-innen von Kunden-Service-
Centern, Digitalen Beratungs-Centern und BusinessCentern, die in der
Sparkasse die Interaktive-Service-Plattform (ISP) der Finanz Informatik
einsetzen sowie wie Mitarbeiter/-innen, die mit der ISP-Administration
vertraut sind. Zur Umsetzung der im Seminar erarbeiteten Inhalte ist die
Unterstltzung durch Mitarbeiter/-innen, die OSPlus und/oder KURS
administrieren, erforderlich.

IHR NUTZEN
e Sie kennen Aufbau und Inhalt der Berichte des ISP Controllings im IDH.

* Sie wissen, wie konzeptionelle Uberlegungen die Kennzahlen
beeinflussen.

e Sie kennen die notwendigen Administrationsschritte zur Einrichtung
der Anwendung und zur Einrichtung individueller
Zugriffsberechtigungen.

e Sie kdnnen die Anwendung sicher nutzen und die enthaltenen
Kennzahlen interpretieren.

IHRE REFERENTIN
Christiana Uhlenbruch, CP Consultingpartner AG

HINWEIS(E)

Die Online-Veranstaltung besteht aus zwei Workshops, die Sie bei der
Einfihrung des ISP Controllings unterstiitzen. Sie kdnnen nur
zusammenhdngend gebucht werden. Sollten ggf. noch weitere/andere
Personen den folgenden Workshops 2 besuchen, informieren Sie uns
gerne per Mail: carolin.nalazek@ska.nrw.

Mehr Informationen unter www.sparkassenakademie-nrw.de

o 9
voo| TERMIN(E)
000

18.06.2026 — 02.07.2026
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online

Online-Modul 1 (18.06.2026)

Online-Modul 2 (02.07.2026)
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795 Euro pro Sparkasse

% IHRE ANSPRECHPARTNER/-INNEN

ANMELDUNG

Carolin Nalazek
0231 22240-537
carolin.nalazek@ska.nrw

INHALTE

Edmund Honermann
0231 22240-739
edmund.honermann@ska.nrw
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Die Veranstaltung richtet sich sowohl an Sparkassen, die das ISP
Controlling im IDH noch nicht eingefiihrt haben, wie an Hauser, die
lhre Administration optimieren oder das Kennzahlenset intensiv

kennenlernen mdchten.

lhre Lernreise: ISP Controlling — Konzeption, Administration und

Anwendung (online)

Start Workshop 1
)
@ M
© 0,5 Tage
Workshop

Kurs-Administration Workshop 2
vollzogen
o
@ M
individuelle
Dauer 00,5 Tage
Selbstlernen Workshop

Transferphase -
anwenden,
reflektieren und

individuelle
Dauer

Selbstlernen

Realisierungin der
Praxis

., individuelle
Dauer

Selbstlernen

Dateniibertragung
ins IDH gestartet

individuelle
Dauer

Selbstlernen

Ziel

Mehr Informationen unter www.sparkassenakademie-nrw.de
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Interaktive Service-Plattform (ISP)

Nordrhein-Westfalen Angebots-Nr.: 15.695 (FI-Nr.: 5297)

PROGRAMM/INHALT

Workshops-Programm:

Workshop 1 am 18.06.2026 von 09:00 bis 13:00 Uhr

e Vorstellung des Aufbaus und der Berichte des ISP Controllings

e Grundlagen fur Konzeption der Strukturen und Outbound-Reportings

e Erlduterung der Parametrisierung in der ISP sowie notwendiger
Anpassungen der OSPlus-Administration

Workshop 2 am 02.07.2026 von 09:00 - 13:00 Uhr

¢ Erarbeitung eines Berechtigungskonzeptes

e Vorbereitung der Administration der Zugriffsberechtigungen in OSPlus
e Anwenderschulung und Erlauterung des enthaltenen Kennzahlensets

Weiterfihrendes Inhouse-Angebot: Bei sehr individuellen
Fragestellungen oder weitergehendem Beratungsbedarf kann alternativ
oder zusatzlich eine Inhouse-Veranstaltung vereinbart werden.
Sprechen Sie gerne hierzu Edmund Honermann an (Tel.: 0231 22240-
739).

Mehr Informationen unter www.sparkassenakademie-nrw.de
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Interaktive Service-Plattform (ISP) -
Technik. Einfach. Anwenden. - eine
ISP, die begeistert

Die Kunden der Sparkasse nutzen mittlerweile selbstverstandlich
die digitalen Eingangskandle fiir ihre Service- und
Vertriebsanliegen. Dabei spielt besonders in der Telefonie die
Bearbeitung des Kundenwunsches innerhalb der interaktiven
Service Plattform ISP eine entscheidende Rolle. Lernen Sie in
diesem Seminar die umfassenden Maéglichkeiten der Anwendung
kennen. Profitieren Sie in Zukunft von einem souveranen Umgang
mit der ISP in Kundengesprdchen und einer erfolgreichen
Bearbeitung des Kundenwunsches am Telefon.

ZIELGRUPPE

Mitarbeiter/-innen im Kunden-Service-Center, im Digitalen Beratungs-
Center, im Business-Center oder einer Direkt-Filiale sowie
Servicemitarbeiter/-innen, die mit der ISP arbeiten

IHR NUTZEN
¢ Sie kennen die Besonderheiten der interaktiven Service-Plattform (ISP).

e Siekonnen diese als technische Unterstiitzung in lhren Arbeitsalltag
integrieren.

e Sie wissen, wie die Vorteile der vollumfanglichen Nutzung zu
effektiveren Calls fiihren und die Quote der positiven Gesprdchsablaufe
erhéhen.

IHRE REFERENTIN
Meike DalSler, KuneCom GbR

Geschéftspartnerin/Inhaberin mit langjahrigen Praxiserfahrungen in
einer digitalen Vertriebseinheit einer Sparkasse. Neben der Qualifikation
zur Trainerin im Bereich KSC/DBC und BC ist sie auch Spezialistin fir
Trainingskompetenzen. Zudem ist sie zertifizierte persolog®-
Personlichkeitstrainerin und hat ein Diplom in Changemanegement und
Leadership.

HINWEIS(E)

Zur Transfersicherung empfehlen wir ein Simulationstraining am
Arbeitsplatz. Bei Interesse, sprechen Sie gerne Edmund Honermann
(Tel.: 0231 22240-739) an. Gerne bieten wir Ihnen dieses

Seminar - malRgeschneidert auf den Bedarf Ihrer Sparkasse - als Inhouse-
Veranstaltung an.

Mehr Informationen unter www.sparkassenakademie-nrw.de
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DAUER
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nach Vereinbarung

% IHRE ANSPRECHPARTNER/-INNEN

ANMELDUNG

Carolin Nalazek
0231 22240-537
carolin.nalazek@ska.nrw

INHALTE

Edmund Honermann
0231 22240-739
edmund.honermann@ska.nrw
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Interaktive Service-Plattform (ISP)

Nordrhein-Westfalen Angebots-Nr.: 15.750

PROGRAMM/INHALT

Neue Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter in der ISP fit machen
Was ist die ISP?

e Umfang der ISP
e Aufbau und Struktur

e Ubersicht und Unterschiede der Mentibaume Backoffice und
Telefonagent

e Erlduterung der Schnittstellen

e Moglichkeiten der Legitimation und Identifikation mit der ISP
Wie arbeite ich mit der ISP?

e ISP in der Live-Umgebung kennenlernen
e Verschiedene Arbeitswege nutzen

e Kleine Kniffe flir mehr Effizienz

Funktionsweise zwischen ISP und Softphone

Beispielhafte Einbindung medialer Prozesse in die ISP

Mehr Informationen unter www.sparkassenakademie-nrw.de
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ISP-Administration mit dem
Schwerpunkt Skriptmanagement-
System (online) (S298)

Mit dem Produkt Interaktive Service-Plattform (ISP) steht digitalen
Vertriebseinheiten eine organisatorisch flexibel einsetzbare
technische Plattform zur Verfiigung, die es ermoglicht,
Dienstleistungen iiber den Kommunikationsweg Telefon
abzuwickeln und so Synergien im Massengeschift zu erreichen.
Als Administrator/-in kénnen Sie die Interaktive Service-Plattform
mithilfe der Administrationswerkzeuge alle Parameter pflegen, die
das komplexe Beziehungsmodell der Interaktiven Service-
Plattform beeinflussen. Lernen Sie in dieser Veranstaltung die ISP-
Administration mit dem Schwerpunkt Skriptmanagment-System
kennen.

ZIELGRUPPE

Mitarbeiter/-innen, die fur die ISP-Administration zustandig, die die ISP
bereits produktiv nutzen

IHR NUTZEN

e Sie sind mit der ISP-Administration mit dem Schwerpunkt
Skriptmanagement-System vertraut.

e Sie kennen die spezifischen Funktionen.

e Sie kdnnen die ISP pflegen, verwalten und nutzen.

VORAUSSETZUNG(EN)
Die ISP wird bereits produktiv genutzt

REFERENTINNEN UND REFERENTEN

e Sabrina Drechsler, Finanz Informatik GmbH & Co.KG
e Alina Tiss, Finanz Informatik GmbH & Co KG

HINWEIS(E)

Im Rahmen des Seminars liegt der Schwerpunkt auf den Inhalten des
Skriptmanagementsystems. Die modulspezifischen (Inbound, Outbound
und Serviceportal) ISP-Bausteine sind nicht Bestandteil der
Nachschulung. Das Seminar ISP-Administration mit dem Schwerpunkt
Outbound (15.752) findet direkt im Anschluss jeweils einen Tag spater
statt. Bei Bedarf melden Sie die Teilnehmer/-innen hierfiir gesondert an.

Die Veranstaltung findet in den virtuellen Seminarrdumen der
Sparkassenakademie statt. lhre Zugangsdaten und weitere technische

Mehr Informationen unter www.sparkassenakademie-nrw.de
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19.05.2026 — 20.05.2026
virtueller Seminarraum
online

18.08.2026 — 19.08.2026
virtueller Seminarraum
online

03.11.2026-04.11.2026
virtueller Seminarraum
online
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2 Tage
2 Tage mehrere Online-Sessions verteilt
Uber die Tage
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Infos erhalten Sie mit der Einladung zum Online-Seminar. Um einen
reibungslosen Online-Austausch zu gewdhrleisten, stellen Sie bitte
sicher, dass sowohl lhre Tonilbertragung als auch die
Kamerazuschaltung funktionieren. Testen Sie dies ganz einfach vorab
unter folgendem Link: https://www.webex.com/de/test-meeting.html.

PROGRAMM/INHALT
1. Tag - 09:00 bis ca. 16:00 Uhr

BegriiBung

Benutzerverwaltung
Modulunabhdngige Mandantenpflege
Modulunabhédngige Institutspflege
Uberblick Skriptmanagement System
Benutzerprofile

Glossareintrage & Links
Mailformulare

2.Tag-09:00 - 14:00 Uhr

Skripte, Befragungen

Konfiguration - DMS, Onlinehilfe, Chat & weiche Legitimation,
Arbeitszeit-, Feiertags- & Servicelevel-Modelle

Recherche, Statistik

Mehr Informationen unter www.sparkassenakademie-nrw.de
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ISP-Administration mit dem
Schwerpunkt Outbound (online)
(5299)

Mit dem Produkt Interaktive Service-Plattform (ISP) steht digitalen
Vertriebseinheiten eine organisatorisch flexibel einsetzbare
technische Plattform zur Verfiigung, die es ermoglicht,
Dienstleistungen iiber den Kommunikationsweg Telefon
abzuwickeln und so Synergien im Massengeschift zu erreichen.
Als Administrator/-in kénnen Sie die Interaktive Service-Plattform
mithilfe der Administrationswerkzeuge alle Parameter pflegen, die
das komplexe Beziehungsmodell der Interaktiven Service-
Plattform beeinflussen. Lernen Sie in dieser Veranstaltung die ISP-
Administration mit dem Schwerpunkt Outbound kennen.

ZIELGRUPPE

Mitarbeiter/-innen, die fur die ISP-Administration zustandig, die ISP
bereits produktiv nutzen

IHR NUTZEN

e Sie kennen die Mandantenpflege und Institutspflege Outbound sowie
die Pflege der Kundennotizen.

e Sie kénnen das Modul Outbound administrieren.

e Sie sind vertraut mit dem Outbound Agent.

VORAUSSETZUNG(EN)

e Seminar: ISP-Administration mit dem Schwerpunkt Skriptmanagement-
System (15.751)

¢ Die ISP wird bereits produktiv genutzt

REFERENTINNEN UND REFERENTEN

e Marion Limburg, Finanz Informatik GmbH & Co. KG
e Andrea Oeltjendiers, Finanz Informatik GmbH & Co.KG

HINWEIS(E)

Das Seminar ISP-Administration mit dem Schwerpunkt
Skriptmanagement-System (15.751) findet jeweils die beiden Tage vor
dieser Veranstaltung statt. Bitte melden Sie die Teilnehmer/-innen
hierfiir gesondert an.

Die Veranstaltung findet in den virtuellen Seminarrdumen der
Sparkassenakademie statt. Ihre Zugangsdaten und weitere technische
Infos erhalten Sie mit der Einladung zum Online-Seminar. Um einen

Mehr Informationen unter www.sparkassenakademie-nrw.de
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online
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online
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online
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1 Tag mehrere Online-Sessions verteilt
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reibungslosen Online-Austausch zu gewdhrleisten, stellen Sie bitte
sicher, dass sowohl lhre Tonilbertragung als auch die
Kamerazuschaltung funktionieren. Testen Sie dies ganz einfach vorab
unter folgendem Link: https://www.webex.com/de/test-meeting.html.

PROGRAMM/INHALT
Beginn erste Online-Session 09:00 Uhr |

Ende letzte Online-Session ca. 16:00 Uhr
Mandantenpflege Outbound
Institutspflege Outbound

Pflege der Kundennotizen
Administration Outbound

e Aufgabeneingang

e Auftragsuibersicht

e Auftrdge verwalten
* Agenten verwalten
e Pools verwalten

e Administrationsvorlagen verwalten
Outbound Agent

e Auftragsuibersicht
e Aufgabenibersicht

e Aktuelle Events zum Agenten

Sonstige Themen/Fragen der Teilnehmer/-innen

Mehr Informationen unter www.sparkassenakademie-nrw.de
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SUSINESS:school

Die Business School bietet zertifizierte Weiterbildungen
zu Fach- oder Betriebswirten an. 100 % online und gleich-
zeitig personlich betreut. Flexibel nach Deinen Wiinschen,
berufsbegleitend und europaweit auf Bachelor- und Mas-
ter-Programme anrechenbar. Als Label der Sparkassenaka-
demien Nordrhein-Westfalen verfiigen wir iiber fundierte
Erfahrungen in der Aus- und Weiterbildung - tiber 5.000
zufriedene Teilnehmerinnen und Teilnehmer haben mit
uns schon ihre beruflichen Perspektiven verbessert.

IHRE ANSPRECHPARTNER/-INNEN

Rabea Hesse
Bildungsberaterin Business School

0231 22240-712
bs@ska.nrw

Liane Stach
Bildungsberaterin Business School

0231 22240-792
bs@ska.nrw

TOP
FERNSCHULE

Award 2025

e Zenl‘r

’Z;\'\\ zugelassen 6}:
2

®

Informiere Dich iiber unsere
berufsbegleitenden Weiter-
bildungsangebote.

Nathalie Mddje
Bildungsberaterin Business School

0231 22240-757
bs@ska.nrw

Laura Freiin von Eerde
Bildungsberaterin Business School

0231 22240-795
bs@ska.nrw

Mehr Informationen unter www.sparkassenakademie-nrw.de/business-school
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#O% TAGUNGSZENTRUM
== HORDER BURG

TAGUNGSZENTRUM
HORDER BURG

Ob in Prasenz, digital oder hybrid:
Mieten Sie unsere Rdaume fiir lhre Veranstaltung

Kongress, Besprechung, Seminar, Workshop oder eigene Schulung fiir die Mitarbeitenden? Wir bieten lhnen den passen-
den Raum fiir lhre Veranstaltung.

Sie planen eine Online-Veranstaltung durchzufiihren? Mit uns Haben wir lhr Interesse geweckt?

haben Sie den richtigen Partner an lhrer Seite: Unsere digitalen

Rdume und hausinternes Studio bieten Ihnen die optimale Unser Veranstaltungsmanagement berdt Sie gern persénlich zu
Basis flr Ihre digitale Veranstaltung. On top GUbernehmen wir Ihrem individuellen Angebot.

fur Sie auf Wunsch die professionelle Begleitung lhrer

Veranstaltung durch ,,Co-Moderatoren®, die Schulung Ihrer

Dozenten, das gesamte Teilnehmermanagement, die

inhaltliche Konzeption Ihrer Veranstaltung und vieles mehr. IHRE ANSPRECHPARTNER/-INNEN

Flr Veranstaltungen in Prasenz erwarten Sie in dem exklusiven
Gebdudeensemble der Horder Burg mit direktem Seeblick tber
40 hochmoderne Seminar- und Tagungsraume mit einmaligem
Flair. Ein auf Ihre BedUrfnisse abgestimmtes Catering sowie
hochprofessionelle Organisationsabldufe und maRgeschneide-
rte Rahmenprogramme runden unser Angebot perfekt ab.

Gern kombinieren wir auch das Raumangebot fir Sie und Antonia Kénig Andreas Gaida
flihren Ihre Veranstaltung hybrid durch. Dabei ist ein Teil des
Publikums physisch vor Ort, die weiteren Teilnehmer sind
digital hinzugeschaltet. Der Vorteil: Das Online-Publikum wird 0231 22240-744 0231 22240-722
aktiv in die Prasenz-Veranstaltung mit einbezogen und alle antonia.koenig@ska.nrw andreas.gaida@ska.nrw
Teilnehmenden kénnen in Echtzeit miteinander interagieren

und in Kontakt treten.

Veranstaltungsmanagement  Veranstaltungsmanagement

Mehr Informationen unter www.sparkassenakademie-nrw.de/tagungszentrum
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MITTELSTANDSCAMPUS NRW

Der Mittelstand bildet das Herz der deutschen Wirtschaft

Der MittelstandsCampus NRW, eine Marke der Sparkassen-
a!(aden.ne NI-!W, bietet mittelstandischen Unternehmen IHR ANSPRECHPARTNER
vielfdltige Bildungsangebote und Inhouse-Beratungen fiir
zentrale Themen an, wie zum Beispiel: Christian Overhage

Projektleiter Mittelstandscampus NRW
- Nachhaltigkeit,

- Digitalisierung und

- Arbeitgeberattraktivitat — Fihrung.

0231 22240-717
christian.
overhage@mittelstandscampus-

Ein exklusives Kooperationsnetzwerk, beispielsweise mit der e

Universitat Witten/Herdecke oder der Hochschule fur
Finanzwirtschaft und Management, sichert zusammen mit
unserer fundierten Erfahrung die Qualitat der hochwertigen
sowie einzigartigen Workshops, Bildungsformate und
Beratungsleistungen.

Neben unseren digitalen Veranstaltungen begrtiRen wir Sie Lern- und Buchungsportal

und lhre Mitarbeiter/-innen zudem in unserem
Tagungszentrum Hérder Burg in einem einmaligen Ambiente.
Von unserer rund 700 Jahre alten ,Burg” haben Sie einen
direkten Blick auf den Phoenix See in Dortmund. Ein Ort, der
wie kein anderer fur Transformation und Zukunftsfahigkeit
steht.

Informieren Sie sich tber unser
Bildungsangebot.

Digitale Transformation

Mehr Informationen unter www.mittelstandscampus-nrw.de
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