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Neuer Chat-Kanal fiir den Kundendia-

log
Die Finanz Informatik stellt allen Sparkassen ab sofort
den Messenger-Dienst Apple Business Chat zur Verfii-

gung.

Die Finanz Informatik (FI), der zentrale IT-Dienstleister
der Sparkassen Finanzgruppe, stellt den 376 Sparkassen
ab sofort den Messenger-Dienst Apple Business Chat als
Kommunikationskanal fiir ihren Dialog mit den Kunden

zur Verfiigung. Sparkassen konnen damit ihren Kunden
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als erste Bankengruppe in Deutschland diesen beque-
men und sicheren Kommunikationskanal anbieten.

Mit Apple Business Chat konnen Sparkassen ihren Kun-
den einen neuen Kanal fiir eine einfache und direkte
Kommunikation anbieten. Der Apple Business Chat wur-
de unter der Schirmherrschaft des Deutschen Sparkas-
sen- und Giroverbands (DSGV) in einem Gemein-
schaftsprojekt mit dem Content-Partner S-Markt & Mehr-
wert und dem Digitalisierungspartner FI fiir die Sparkas-
sen umgesetzt.

Apple Business Chat ist eine Funktion der auf Apple-Ge-
riten vorinstallierten Nachrichten-App. Uber diese kén-
nen Sparkassenkunden, aber auch weitere Personen, von
unterschiedlichen Einstiegspunkten aus — wie zum Bei-
spiel der Website der jeweiligen Sparkasse — direkt Kon-
takt zu einem Institut aufnehmen. Dariiber hinaus ist der
Chat auch in den Apple-Kartendienst eingebunden. Dazu
wird neben der Telefonnummer einer Sparkasse auch
ein interaktives Chat-Icon platziert. Kunden und Interes-
senten erhalten also vielfaltige Moglichkeiten, schnell, si-
cher und zuverldssig mit der Sparkasse in Verbindung

Zu treten.
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Apple Business Chat dient auch als sicherer Einstieg zum Login ins On-
linebanking,

Die Bandbreite méglicher Anwendungsfdlle reicht von
der Information zu bestimmten Sachverhalten tiber die
Behandlung von Serviceanfragen bis hin zur fallab-
schlieflenden Beratung von Kunden. Fiir letztere dient
der Apple Business Chat als sicherer Einstieg zum Login
in das Online-Banking. Damit wird der Chat auch zu ei-
nem Kunden-induzierten Kommunikationskanal, mit
dem die Sparkassen ihre Kunden bis zum Abschluss ei-
nes Wunschprodukts begleiten konnen.

Hierzu wird dem Kunden auf eine entsprechende Anfra-
ge hin ein Link zum Login-Formular geschickt, mit dem
er direkt aus dem Chat-Verlauf heraus ins Online-Ban-
king und zu der entsprechenden Anwendung tibergelei-
tet wird. Dort kann er die Aktion durchfiihren und wie-
der in den Chat zuriickkehren. Diese tiefe Integration bis
hinein zu Banking-Funktionen samt Transaktionen hat
die FI fiir Apple Business Chat erstmals moglich gemacht
—bisherige Chat-Funktionen beschrankten sich auf Aus-
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kunfts- und Service-Funktionen wie beispielsweise die
Vereinbarung eines Beratungstermins.

Anbindung des Chats an die Gesamtbankl6-
sung OSPlus

Fiir die technische Umsetzung und Bereitstellung ist die
FI verantwortlich. Der zentrale IT-Dienstleister der Spar-
kassen-Finanzgruppe hat hierfiir den Apple Business
Chat iiber die Interaktive-Service-Plattform (ISP) an die
Gesamtbanklésung OSPlus angebunden. Eingehende
Nachrichten werden den Mitarbeitern des Kunden-Ser-
vice-Centers (KSC) in dem sogenannten Chat-Cockpit an-
gezeigt. Sie konnen damit in den bewdhrten Strukturen
bearbeitet werden.

Die FI arbeitet bereits an weiteren Funktionen, die den
Kundennutzen weiter steigern werden. So sind fiir das
laufende Jahr eine Kundenauthentifizierung, die Anbin-
dung an die Sparkassen-App wie auch ein Dashboard, als
Ablésung fiir das aktuelle Chat-Cockpit, geplant. Uber
das Dashboard soll kiinftig unter anderem auch der Vi-
deo-Beraterchat eingebunden werden. In der Umsetzung
ist auch eine Dialog-Plattform, die eine weitgehend auto-
matisierte Kommunikation fiir standardisierte und fall-
abschlieRende Anldsse erméglichen soll, geplant.

»,Der Apple Business Chat ist nicht nur ein sicherer Kom-
munikationskanal, sondern ein neuer Zugangsweg zum
Banking, der den Kunden den Zugriff auf unterschiedli-
che Leistungen erméglicht®, erkldart Carsten Wendt, Be-
reichsleiter Financial Innovation und Digital Solution bei
der Finanz Informatik. , Viele Anliegen lassen sich in Zu-

kunft aus dem Chat heraus fallabschliel3end 16sen, weil
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die Sparkassen ihren Kunden tiber den Chat Deep-Links
bereitstellen und sie damit genau zur passenden Anwen-
dung in der Internet-Filiale oder der Sparkassen-App
fihren kénnen.”

Die FI stellt den neuen Messaging-Dienst jetzt allen Spar-
kassen zur Nutzung bereit. Vorausgegangen war eine Pi-
lot- und Testphase, die die Kreissparkasse Koln als Pro-
jekt-Sparkasse intensiv begleitetet und mittlerweile er-
folgreich abgeschlossen hat. Als erstes Kreditinstitut in
Deutschland bietet die Kreissparkasse Kéln ab sofort ih-
ren Kunden ebenso wie Nichtkunden die Méglichkeit,
mit ihr tiber den Apple Business Chat in Kontakt zu tre-
ten. Die Giibrigen Sparkassen entscheiden eigenstandig,
ob, wann und in welcher Form sie den Apple Business
Chat ihren Kunden und weiteren Personengruppen an-

bieten.
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