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Der Wandel zum mobilen Arbeiten ist in vollem Gange
— eine gemeinsame Plattform wurde geschaffen

Stationarer Arbeitsplatz

2020 s
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Die Fl weitet die erfolgreich fur Office_neo etabliertete Einbindung der

Kunden in Form von Reviewteams auf weitere Themenbundel aus

technische
Produkte

Managed
Services
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Schaffung von Kunden-Reviewteams fur
definierte Themenbuiindel im Umfeld der
Infrastrukturlosungen

« Strukturierter Einbezug von Kunden in die
Weiterentwicklung von Infrastrukturlosungen
(Ebene Org- / IT-Leiter)

 Information der Kunden zu geplanten Weiter-
entwicklungen von Produkten und Services

 Erarbeitung von Use-Cases und Aufnahme von
Impulsen aus den Instituten

* Inhaltliche Diskussion von Weiter- oder
Neuentwicklungen fur eine kontinuierlich
fortgeschriebene Roadmap

o
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Unsere Unternehmensstrategie greift die dynamischen
Anforderungen der Kunden und des IT-Marktes an die Fl auf

Digitalisierung

* Wachsender Endkundenanspruch an Komfort
und Einfachheit

» Ruckgang stationarer Filialbesuche bei
zunehmender Bedeutung digitaler Banking-
Zugange

@_

Ertrags-/Kostendruck (Institute)

* Wachsender Wettbewerb durch ,Neo-Banken’
und BigTechs mit zusatzlichen Banking-
Angeboten

* In Relation zum Wettbewerb vergleichsweise
hohe Infrastrukturkosten (Filialbetrieb)

L
—_
—

Regulatorik / Sicherheit

* Hohe Anforderungen an Regulatorik,
Datenschutz, IT-Risiko- und —
Sicherheitsmanagement

» Konstant hohes Niveau an Angriffsversuchen
(Cyber)

© Finanz Informatik 2024 Intern
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KUNDE | IT-MARKT
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@

Technologie

Insbesondere Technologieunternehmen (inkl.
FinTechs) mit neuen Geschéaftsmodellen
Moderne / flexible Architekturen zur Integration
von Marktlésungen

Cloud Services und Technologien

=

Demografie / Personal

Enger Arbeitsmarkt, steigender Wettbewerb um
IT-Fachkrafte auch durch bisherige ,Non-IT-
Unternehmen)

Anspruch von ,Young Talents” an kollaborative
und kundenzentrierte Kultur

Wettbewerb

Veranderte Wettbewerbslandschaft

— (GAFA/FinTechs)

Steigende Relevanz digitaler Okosysteme

o
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Unsere Kundenbroschure »IT-Strategie OSPlus 2023«
strukturiert und gibt Ubersicht

» Die IT-Strategie OSPIlus beschreibt die langfristige Ausrichtung der
Finanzplattform OSPIlus

Die vorliegende IT-Strategie OSPlus« ist fiir uns die zukunftsorientierte Grundlage,
innovative Produkte und Services fiir die Sparkassen-Finanzgruppe zu entwickeln
und diese professionell zu betreiben. Sie zielt darauf ab, das Geschiift der Institute
durch einen effizienten IT-Service nachhaltig zu optimieren und dabei flexibel auf
zukiinftige Marktverdnderungen zu reagieren.

+ Das Dokument ist hierbei eine Grundlage fur die IT-Strategien der
Kunden der Fl und wird jahrlich bedarfsorientiert fortgeschrieben

KAPITEL 1
04 1 Rahmenbedingungen der IT-Strategie OSPlus
04 1.1 Einordnung
06 1.2 Rahmenbedingungen und Einflussfaktoren
10 1.3 IT-Governance und Beauftragungsprozesse

* Im Rahmen der diesjahrigen Fortschreibung wurde die Struktur des
Dokuments entlang von kunden- und institutsorientierten

; IT-Strategie OSPlus
Bedarfsfeldern ausgerichtet S o AT
Architektur von OSPlus 13 2 Die digitale Finanzplattform OSPlus
16 2.1 Multikanalarchitektur
2023 19 2.2 Kundenorientierte Bedarfsfelder

» Darlber hinaus wird die weitere Ausrichtung der Infrastruktur-

25 23 Institutsorientierte Bedarfsfelder
29 24 Infrastrukturidsungen

leistungen der Fl auf Basis des ,Managed-Services“-Ansatzes 32 2.5 Einibrung und Support
dargestellt, sowie auch Aspekte rund um Einflhrung und Support KapTELS
sowie Verfluigbarkeit und Sicherheit (inkl. Business-Continuity- | ____ & frans informatic = S AR
. . . 38 3.2 ;0oud Smartk-5trategie
Management, Sicherheitsmanagement und Risikomanagement) 40 33 Nutzung Kimstficher Inteigenz
. 42 3.4 Schnittstellen und Einbindung ven Markiprodukten
adressiert
KAPITEL 4
45 4 Verfiugbarkeit und Sicherheit
. . . . . 46 41 B ontinuity
» Die IT-Strategie finden Sie im FI-Kundenportal 47 42 Stcnemeitsmanzgement

48 4.3 Risikomanagement

49 IMPRESSUM

[ ]
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Agenda
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Gremien und
Regulatorisches

13.05.2024 Seite 7

IT-Sicherheit

Weiter-
entwicklung
OSPlus

3
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Mehrjahresplanung 2024-2028: Die Eckwerte fur die Mittelfristplanung

wurden festgelegt und durch den Aufsichtsrat beschlossen

2024 2025 2026 2027 2028
Plan MFP MFP MFP MFP

Basisangebot

1.187,0 1.222,0 1.222,0 1.222,0 1.222,0
Sparkassen

Endgerate- und

c 231,8 237,2 241,0 2491 253,9
Serviceldsungen

) Erlose aus dem Basisangebot steigen in 2025 leicht an, bleiben dann
aber stabil bei 1.222 Mio.

Skaleneffekte durch Mengensteigerung werden weiterhin durch Preissenkungen weitergegeben

> Erlése in der Produktgruppe Endgerate- und Service-Losungen steigen
kontinuierlich von 231,8 Mio. (2024) bis 253,9 Mio. in 2028

) Erl6se Verbund/Landesbanken tber 500 Mio. Euro in 2024

MFP — Mittelfristplanung

o
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APA-Auftragsvolumen: Wir investieren auch in den kommenden

Jahren in die Weiterentwicklung von OSPlus-Losungen

280 328 358 358
(265 + 15) (280 + 48) (328 + 307) (328 + 307)

Budgetreserve

DSGV/

Geschiftsstrategie

SR/Banksteuerung > 38 93 53 53

>

2023 2024 2025 2026

"Rahmenbedingungen (fir die 2. Stufe der Budgeterndhung ab 2025ff. abgestimmt; Bewertung in der APA Klausur 2024

[ ]
© Finanz Informatik 2024 Intern Seite 9 5 finanz informatik



© Finanz Informatik 2024

Neue APA-Zustandigkeiten
Der APA erhalt erweiterte Aufgaben

>

Zukunftig hat der APA eine erweiterte Zustandigkeit
rund um die Praxisreife und Kundenzufriedenheit sowie
die Unterstutzung einer breiten Nutzung von OSPlus-
Anwendungen und PPS-Standardprozessen in den
Sparkassen.

Bewertung von Praxisreife / Praxistauglichkeit und
Kundenzufriedenheit von OSPIlus-Anwendungen und
PPS-Standardprozessen.

Malinahmen zur Reduzierung von Einfuhrungsaufwanden
in den Sparkassen.

Beauftragung von Mallnahmen, um eine breite Nutzung in
den Sparkassen zu unterstutzen.

o
Seite 10 5 finanz informatik



Status 44er-Prufung: Die Umsetzung der Mal3nahmen

erfolgt planmafdig und in Abstimmung mit der Bankenaufsicht / BaFin

I\

Im Januar 2024 hat das 4. Quartalsmeeting 2023 zur
Mal3inahmenabarbeitung aus der 44er Prufung der Fl

gemeinsam mit der BaFin stattgefunden.

Von den 166 in der Prufung festgestellten Einzelmangein,
wurden 40 bereits planmafig abgeschlossen und von der
Aufsicht bestatigt (davon 19 in Q4/2023).

Details zur Umsetzung sind in entsprechenden
Vorstandsinformationen und der Revisions-
berichterstattung dokumentiert.

o
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RiMaGo: In einer Vorstudie werden die Rahmenbedingungen fur eine

mogliche Uberflihrung von RiMaGo in das Fl-Basisangebot untersucht

) Zielsetzung Vorstudie
= Weitere Stabilisierung von RiMaGo

= Erarbeitung Zielbild fur ,S-RiMaGo*
(inkl. Migrationsszenarien in das Angebot der FI)

= Vorschlag fur kunftige Einbindung in FI-Governance
(Projektstrukturen und APA-Budgetstruktur)

Y Aktueller Stand:
= Arbeitssitzungen mit Verbanden und Sparkassen durchgefuhrt
= Erstes Stabilisierungspaket umgesetzt und seit Januar 2024 pilotiert

= Beratung Ergebnisse der Vorstudie im APA 25.04.2024 und folgend im
FI-AR (29.05.2024)

= Der APA empfiehlt dem AR insbesondere die Erweiterung der
Vorstudie um die Bewertung der Alternativiosung und eine
Verlangerung der Vorstudie bis zum 30.09.2024

© Finanz Informatik 2024 Intern Seite 12
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DORA: Die neue Verordnung uber Betriebsstabilitat

digitaler Systeme des Finanzsektors

8

DORA
Digital
Operational
Resilience

Act

TIKT — Informations-Kommunikations-Technik

© Finanz Informatik 2024 Intern

) DORA-Verordnung ist am 16.01.2023 mit

Wirkung zum 17.01.2025 in Kraft getreten

) Einheitlicher Rahmen fur Risikomanagement,
IKT'- und Cybersicherheitsfunktionen, Z W
Behandlung und Meldung von Stdrungen, VU’ 2025 @

Management von Drittanbietern " 2024

) Konsistente Bereitstellung von Dienstleistungen T e ’

uber die gesamte Wertschopfungskette hinweg

IKT-Risiko-  Management Digital Manage- Informations-
management von IKT- Operational ment von austausch
Vorfallen Resilience Drittparteien
Testing

o
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DORA: Parallel zu den Aufsichts- und DSGV-Aktivitaten ist fur die Fl

folgende Vorgehensweise initiiert

8

DORA
Digital
Operational
Resilience
Act

TIKT — Informations-Kommunikations-Technik

© Finanz Informatik 2024 Intern

Durchfuhrung einer Auswirkungsanalyse zur Identifikation von DORA-spezifischen
Anforderungen® im Vergleich zu bestehenden regulatorischen Anforderungen (MaRisk,
BAIT) und Fl-internen Regelungen

Bewertung der resultierenden Auswirkungen auf die vereinbarte Leistungserbringung der
FI sowie notwendiger Anpassungen vertraglicher Regelungen, u. a. im OSPlus-
Produktkatalog (z. B. DORA-Begriffsdefinitionen)

Synchronisation mit dem ubergreifenden DORA-Projekt des DSGV zur Sicherstellung
einer angemessenen Berucksichtigung der spezifischen Liefer- und
Leistungsbeziehungen zwischen Fl und Sparkassen sowie der Mitarbeit im Fachgremium
IT

Fortschreibungsbedarf fur OSPlus wird fortlaufend ermittelt und in die
Planung eingebracht

o
Seite 14 &5 finanz informatik



Notfallubung RZ-Schwenk
weitere Planung

2024

RZ-Schwenk Backend-
Systeme

« Zeitraum vom 08.08. -
18.08.2024 mit einem Notbetrieb
uber den Bankarbeitstag
Montag, 12.08.2024

» ohne Auswirkungen und ohne
Beteiligung der Institute

 |T-Service ist nicht betroffen und
steht vollumfanglich zur
Verfugung

[ ]
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Agenda
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Gremien und
Regulatorisches
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IT-Sicherheit

Weiter-
entwicklung
OSPlus
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Cyber Crime ist eine allgegenwartige Bedrohung

& o

Durchschn. 2.000 Rund 250.000 Etwa 21 -000

Schwachstellen EWETCREGENGY infizierte Systeme
wurden 2023 monatlich in wurden in 2023 pro Tag entdeckt registrierte das BSl in 2023 jeden
Software-Produkten bekannt... von und dokumentiert. Auch hier dirfte Tag und meldete dies an die
nicht bekannten Schwachstellen die Dunkelziffer deutlich héher verantwortlichen Provider.
(Zero Days) ganz zu schweigen. liegen.

Quelle: Lagebericht IT-Sicherheit 2023, BSI

[ ]
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Eine kleine Auswahl aktueller Cyber-Angriffe

Nach Hackerangriff auf Kommunen: Siidwestfalen-IT
macht Fortschritte

i

a5

E-Mail-Konten der SPD gehackt

@ mit Video

Baerbock: Russland steckt hin- BATTERIEHERSTELLER HACKERANGRIFFE
ter Cyberangriff Sanierungsbemiihungen bei Tausende Dateien von

Varta reichen nicht aus Volkswagen gestohlen
03.05.2024 Stockende Nachfrage, hohe Energiepreise, Der Autohersteller ist iber mehrere Jahre D Artikel anhren 1 Minute

Hacker-Angriff: Die Krise bei Varta spitzt Opfer von Hackerangriffen geworden.

sich zu. Der Batteriehersteller muss seine MutmafRliche Verbindungen nach China Bei der Analyse des Hackerangriffs auf die Siidwestfalen-IT (SIT) gibt es jetzt

weist die Botschaft des Landes emp&irt wohl Fortschritte. Die erste Phase der forensischen Analysen der betroffenen

zuriick.

Restrukturierung verschirfen, wéhrend
der Aktienkurs einbricht.

Systeme ist abgeschlossen. Das kommt als Nichstes.

- Redaktion SZ
Benjamin Wagener 12.04.2024, 13:35 Uhr 20.04.2024, 15:44 Uhr 09.11.2023, 18:05 Uhr
Hacker-Angriff

Daten von Tausenden Bankkunden abgegriffen

11.07.2023 » 14:00 Uhr

Ls—— Hacker-Angriff auf "Motel One”

Daten von Hotelgasten im Darknet veroffentlicht
L“ 07.10.2023 » 17:43 Uhr

l l l 0 ,E L_ 0 n E Nach einem Hackerangriff auf die Hotelkette "Motel One" sind laut einem Medienbericht

Millionen Namen und Reisedaten von Gasten online zu finden. Sechs Terabyte wurden laut dem
Unternehmen gestohlen - darunter auch Kreditkartendaten. | mehr

Ein Datenleck bei einem Dienstleister fiir den Kontowechsel trifft nicht nur Kunden der
Deutschen Bank und Postbank. Wie jetzt bekannt wurde, zéhlen auch Kunden von zwei
weiteren Geldinstituten zu den Opfern des Hackerangriffs. | mehr

Quellen: ZDF, Tagesschau, Frankfurter Allgemeine, Siegener Zeitung | aktuelle Ubersichten zu Cyber-Angriffen in Deutschland und weltweit: https://konbriefing.com/de-topics/cyber-angriffe.html

[ ]
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Die etablierten SchutzmafRnahmen in der Fl fur die

Cyber-Sicherheit wirken

> Die Anzahl der relevanten Sicherheitsereignisse in der FI befindet
sich weiterhin auf einem niedrigen Niveau

Umfangreiche technische Schutzmalihahmen ermoglichen das
> kurzfristige Erkennen und Beseitigen von Infektionen durch Malware. Es
trat kein erkennbarer Schaden auf

> Es gibt derzeit keine Hinweise darauf, dass die Fl z. B. im
Zusammenhang mit dem Ukraine-Krieg ein konkretes Angriffsziel fur
zielgerichtete Cyberattacken ist

Bedingt durch erfolgreiche Angriffe auf Dritte schatzt die FlI
als Betreiber kritischer Infrastrukturen die Bedrohungslage
weiterhin als ernst ein.

[ ]
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Auch das Thema Betrugspravention im Online-Banking

und kartengestutzten Zahlungsverkehr bleibt weiterhin relevant

ﬁ /;\

v'Standort-Verifikation anhand der Apps S-push-TAN, r
Sparkasse (Apple Pay) und Mobiles Bezahlen

(Android) 5 &
v'Gerateerkennung Uber die Internet-Filiale (IF) .
v'RegelmaRige Aktualisierung/Erweiterung = \\f,/ ﬁa

des Universal-Regelsets (URS)* Sparkasse Finanz Informatik

v'Einsatz der Kl-Wissensintegration
* . Zusatzlich zu der technischen Unterstutzung bildet die

Sensibilisierung von Mitarbeitenden und Kunden einen
wesentlichen Erfolgsfaktor in der Betrugspravention.

*Alle BAG 3 Sparkassen nutzen das URS bzw. sind in SIZ Beratung

[ ]
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Agenda

Gremien und IT-Sicherheit Weiter-
Regulatorisches entwicklung
OSPlus

[ ]
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Release-/ Digitalisierungsaktua
Standardisierungsgrad gibt es

Blick in den OSPlus-Nutzungsk
,umsetzungsstand ProzessPlu

© Finanz Informatik 2024 Intern

Der PPS-Standard zeigt die
digitalen Moglichkeiten des
aktuellen OSPlus-Release

Umsetzungsstand ,Alle Sparkassen® relativ

Insgesamt verfiigbare PPS-Prozesse

9%
I 1:1im  Nicht 1:1im Bewusst Bearbeitung
Standard Standard nicht offen

eingesetzt eingesetzt eingesetzt

o
Msrz 2024 Seite 22 5 finanz informatik



Uberblick 2024: Die PPS-Produktion entwickelt sich mit dem

Bedarf der Sparkassen konsequent weiter

~— a) S

Q < S o =
Sollprozess- Information der Weiterentwick- Priferische Internes PPS-Release
Entwicklung Sparkassen lung des PPS- Begleitung Kontrollsystem

Leistungspakets (IKS)

Begleitung Neue, niedrig- z. B. zum IKS, zu Zum Jahresende Zum Jahresende Spurbar
ausgesuchter schwellige Pruffeld- 2024 bei 455 2023 bei 99,54% reduzierte Anzahl
DSGV-Projekte Formate zur konzeptionen und| | PPS-Prozessen aller PPS- von Prozess-
fur kunden- Information der zur Rollout- Gutachten der Prozesse werden veroffentlichungen
begeisternde Sparkassen zu Unterstlitzung der| | Prufungsstellen PPS-IKS Inhalte angestrebt
Sollprozesse komplexeren Sparkassen hinterlegt vorliegen

PPS-Themen

PPS Standortbestimmung 2024: FI-Organisationsrundschreiben 2024/1023 vom 26.01.2024

*Alle BAG 3 Sparkassen nutzen das URS bzw. sind in SIZ Beratung

© Finanz Informatik 2024 Intern
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Vorstudie Weiterentwicklung
Nutzungskennzahlen aus

Management-...

STRATEGISCHE AUSRICHTUNG

Unterstiitzung bei der Anpassung von Geschéafts-
strategien und Optimierung von Funktionen und
Services basierend auf erhobenen Daten

WETTBEWERBSANALYSE

Verbesserung der Wettbewerbsfahigkeit und
Positionierung am Markt durch den Vergleich von
Nutzungskennzahlen mit Wettbewerbern

Entwicklung eines besseren Verstandnisses des
Verhaltens, der Anforderungen und der Bedurfnisse
der Benutzer

ENTSCHEIDUNGSFINDUNG

Unterstltzung bei der datenbasierten
Entscheidungsfindung hinsichtlich
Ressourceneinsatz, Festlegung von
StoRrichtungen, Marketingstrategien, etc.

I NUTZERVERHALTEN VERSTEHEN
3

© Finanz Informatik 2024 Intern

... und operativer Sicht

Zielorientiertes Controlling des Erfolgs/ der Nutzung

Identifikation von Engpassen und Ineffizienzen und
Ableitung von Verbesserungsmaoglichkeiten

Verbesserung der User Experience durch Analyse der
Anforderungen und Bedirfnisse der Benutzer und
entsprechende (Weiter-)Entwicklung der Losungen

Identifikation von Schwachstellen und
Verbesserungspotenzialen sowie kontinuierliche
Optimierung von Produkten, Dienstleistungen und
Preisen

6
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PRINZIPBILD/BEISPIEL

Die kunftigen Nutzungskennzahlen umfassen vertriebliche
und betriebliche Auswertungen entlang der Bedarfsfelder

Zentrale Kennzahlenubersicht Auswertungen entlang der Bedarfsfelder Nutzungskennzahlen

—J¥ Konten & Karten e—— Vertriebliche Kennzahlen
. i i Fokus: Kunden, Produkte & Kanéle
B:.erlchtssmhten »B o £ ARG E
far StaKEhO!der Nutzungskennzahlen bezogen auf die Nutzung von
(DSGV, Regional- —> Wohnen und Immobilie Produkten und Kanélen entlang der Kundensegmente
verbande, inkl. Ambitionsniveau und Vergleichskennzahlen

Sparkassen etc.)

—>n Kredite & Konsum

+ Standard-Reports > Absicherung
;"t(;arr'fg de(; ikl - *ﬂ Altersvorsorge Betriebliche Kennzahlen
€ ?_ ste . er Ink. ; . .. . . Fokus: Prozesse, Anwendungen & Release-Inhalte
Ambitionsniveaus I||| |“|I »E Digitales Okosystem inkl. Beratung & Service
o Nutzungskennzahlen bezogen auf den Einsatz von
‘ BaS|.s far ”“ Steuerung & Controlling Standardiésungen inkl. Ambitionsniveau und
Detailanalysen _>n p | Vergleichskennzahlen
bspw. mittels ersonalmanagement

Process Mining

—>m Vertriebsunterstiitzung

—>HE\"Al Organisationsunterstiitzung

Uber die Auswertungen der FI-Nutzungskennzahlen entlang der Bedarfsfelder auf Management- und operativer Ebene erreichen wir ein

© Finanz Informatik 2024 Intern

standardisiertes Reporting-Framework mit starker Zielgruppenorientierung!

o
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PRINZIPBILD/BEISPIEL

Beispiel Dashboard-Struktur: Fokussierter Managementblick

mit auf Bedarfsfeldebene aggregierten Standardkennzahlen 2/2

E Management-Ebene Operative Ebene — Steckbrief je Produkt/ Service/ Beratung

Einzelprozesskennzahlen je Produkt/

& Prozessdurchlaufzeit Prozesskennzahlen -
Service

Bedarfsfeld-Nutzungsquote
1 Stunde .

Prozess-Durchlaufzeit

© Finanz Informatik 2024

56% _ v &= ® . Abbruchquote ®:=®  Ableitung von MaRnahmen zur
. . Nutzungserhéhung und Ausbaustufe
0,5 Stunden 1,5 Stunden fir zukiinftiges Process Mining
}‘ PPS-Nutzungsquote PPS-Einzelnutzung Erhebung Nutzungsstatus je
61% .. 10520265 v g Einzelprozess
_ w 1.05.05.070 v Ableitung von MaRnahmen zur
/A Nutzungserhéhung
76% 80%
....:
. Erhebung des Anteils der Sparkassen
i o Anwendungs-Nutzun Einzelanwendungsnutzun
Durchschnitt  55% ORI A R je Anwendungsteilsystem, die den
3% e Internet Filiale Y e Standard nutzen
0, OSPlus SB v
Bestof Class  69% _ v v n Ableitung von MaRnahmen zur
Delta zum @  14% 61% 75% Nutzungserhéhung
Ambition  80% Release-Umsetzungsquote / Release-Umsetzung Erhebung des Anteils der Sparkassen
je Release-Inhalte, die das Release
0 Neuelnsatzquote 53% 1.05.20.265 n— v
Deltazum @& 25% = L.e ____ _oATEEEYRO e 1.05.05.070 mm— v o e umgesetzt haben
_ v v . I v Ableitung von MaRnahmen zur
68% 80% 0% 20% 40% 60% 80% 100% Nutzungserhéhung
°

Intern
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IT-und Q &
__u Kunden- A
Buro- o e
kommunikation
ausstattung
Self-Check:
Ablauf- |

Prozesseinsatz v
organisation

und -nutzun
9 und Personal

[
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>> 3 Stunden fur lhre

Service-Qualitat

30 min 1,5h 1h

Einordnung Self-Check Auswertung

Qualitative Reflektion lhrer ~ Quantitative Erhebung von lhren Analyse |hres Service-Reifegrads
aktuellen Servicestrategie aktuellen Service-Prozessstanden  mit weiterfuhrenden Informationen

[ ]
© Finanz Informatik 2024 Intern 28.02.2024 Seite 28 5 finanz informatik



SofortmalRnahmen zur ,,Mehrsprachenfahigkeit

enaze 1| pnizozs— WON BEISS

= Bereitstellung des Service-Finders KIM = Einarbeitung der Erkenntnisse aus der
auf bedienbaren Touch-Panels in der Filiale, Pilotierung der Stufe 1
um den Kunden in der gewahlten Sprache in die Self-

. = = = Bereitstellung von 6 weiteren Service-Prozessen in 10
Service-Prozesse der Internet-Filiale zu fiihren

Sprachen und Erweiterung der 4 Service-Prozesse aus

= Bereitstellung von 4 Service-Prozessen in mindestens der Stufe 1 um 2 weitere Sprachen (Arabisch,
8 Sprachen Bulgarisch)

= Pilotierung des Service-Finders KIM in bis zu 10 = Rollout des Service-Finders KIM in der Flache
Sparkassen

in Umsetzung

*

Fokus der Unterlage Ausblick auf eine potentielle Phase 2
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