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Vor allem aber interessiert den Kun-
den, welche Rufnummern, Fax-An-
schlüsse, Internet- und E-Mail-Adres-
sen künftig gelten. Denn nicht selten
ebnet gerade die Telekommunikation
den Weg, sich alle anderen Informatio-
nen schnell und problemlos zu ver-
schaffen. Aber auch im Tagesgeschäft
eines Finanzdienstleisters gilt die tele-
fonische Erreichbarkeit als elementare
Voraussetzung, das Geschäft über-
haupt betreiben zu können. Wer näm-
lich aus Versehen die alte Firmierung
oder Anschrift benutzt, kann darauf
vertrauen, dass seine Post trotzdem
richtig ankommt. Wer aber eine mit
dem »Tag X« veraltete Telefonnummer
anruft, darf weder auf »besetzt« treffen
noch dauernd ein Freizeichen hören.
Kein noch so kurzes Telefax, kein ein-
ziger Anruf darf unauffindbar im
Kommunikationsnirwana verschwin-
den. Denn eine perfekte Banken-Fusi-
on glänzt nicht zuletzt durch ein ge-
schlossenes Erscheinungsbild – und
dazu gehören auch einheitliche Kom-
munikationsinfrastrukturen.

ag für Tag verlassen hoch bela-
dene Container-Schiffe und riesi-

ge Öltanker den Hamburger Hafen.
Doch selbst unter den Hansestädtern
weiß kaum jemand, wer viele der Mil-
lionen teuren Giganten finanziert. Da-
bei liegt die Antwort quasi vor der Tür.
Die HSH Nordbank AG, die im Juni
vergangenen Jahres aus der Verschmel-
zung der Hamburgischen Landesbank
mit der Landesbank Schleswig-Hol-
stein hervorgegangen ist, gilt als welt-
weit erste Adresse für Schiffsfinanzie-
rungen. Zu den Kerngeschäftsfeldern
der führenden nordeuropäischen Ge-
schäftsbank zählen aber auch das Im-
mobilien- sowie das Firmenkundenge-
schäft, Credit Investments sowie die
Refinanzierung.

Wenn aus einer eher losen Partner-
schaft eine enge Gemeinschaft wird,
dann ist das schon im Privatleben eine
Entscheidung mit vielen praktischen
Konsequenzen. Im Prinzip ganz ähn-
lich, im Detail aber ungleich komplexer
gestaltet sich die Fusion zweier Ban-
ken: Da müssen Inhaberverhältnisse

Fusionsprojekt HSH Nordbank

Kein Kundenanruf im 
Kommunikationsloch verschwunden
Fusionen im Finanzdienstleistungsgewerbe ziehen eine Reihe organisatorischer Aufgaben nach sich, 

wie zum Beispiel die Vereinheitlichung der Telekommunikationssysteme. Unterbrechungsfreie und bequeme

Kommunikation zwischen den Bankmitarbeitern und ihren Kunden ist das Ziel. Bei der HSH Nordbank AG, die

aus dem Zusammenschluss der Landesbank Schleswig-Holstein in Kiel und der Hamburgischen Landesbank

entstanden ist, wurde deshalb für den »Tag X« ein Konzept zur technischen und organisatorischen Zusammen-

schaltung der Telekommunikationssysteme beider Häuser entwickelt. Die Zusammenarbeit mit Siemens 

Information and Communication Networks (ICN) führte zudem zu einer mittelfristigen Senkung der 

Betriebskosten für die Telekommunikation.

geklärt, Vermögen konsolidiert, Immo-
bilien zugeordnet, Organisationsstruk-
turen vereinheitlicht und Geschäfts-
prozesse durchforstet werden. Und
schließlich gibt es den »Tag X« – den
entscheidenden Moment, zu dem alle
Kunden wissen wollen, wie das neue

Unternehmen heißt und auftritt, wohin
persönliche Besucher sich wenden
können, ob sich die Bankleitzahl und
die Kontonummern ändern, welcher
Sachbearbeiter und welcher Verantwor-
tungsbereich sich wo befindet.
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auf welche Weise realisiert werden
konnten. So hätte Projektchef Knut Jes-
sen mit Blick auf die Kosten gern einen
Weg gefunden, Anrufer bei nicht mehr
gültigen Telefonnummern automatisch
auf die neuen Verbindungen zu verwei-
sen. Doch von den vielen Kunden, die
in Hamburg oder Kiel eine der alten
Nummern aus einem elektronischen
Telefonbuch wählen würden, hätten
vermutlich nur wenige die neuen An-
schlüsse in ihren Computer oder ihren
Handy-Speicher eingetragen. Deshalb
war der Weg, vorübergehend eine »Fu-
sions-Telefonzentrale« einzurichten, der
kundenfreundlichere: Jeder Anruf wur-
de von einer Person entgegengenom-
men, die den Kunden über das neue
Rufnummern-Schema informierte und
ihn anschließend mit dem gewünschten
Gesprächspartner verband.

Die wichtigste Kundenschnittstelle
erhalten. »Wir haben die Konsequen-
zen dieser und anderer Entscheidungen
genau mit unserem Marketing abge-
stimmt,« erläutert Jessen, »denn gerade
das Telefon ist häufig die erste und im-
mer eine wichtige Schnittstelle hin zum
Kunden.« Welche Wirkung jede einzel-
ne Maßnahme auf den Kunden haben
würde, war eine der Leitfragen in der
Konzept-Phase der Fusion. Das galt, so
der Projektleiter, auch für die Telekom-
munikation. Denn der Kunde müsse
sich »abgeholt« fühlen und solle die Fu-
sion als etwas erleben, dass auch für ihn
und seine Bankkontakte Nutzen hat.

Zum Beispiel vereinheitlicht nun
das neue, 5-stellige Nebenstellen-Sche-
ma die Durchwahl-Nummern der bei-
den vernetzten Hauptstandorte. Es gibt
keine Doppelungen mehr und nur
noch ein Vermittlungs-Call-Center.
Das hat zwei Vorteile:

In Verbindung mit der Nebenstel-
len-Nummer »seines« Sachbearbeiters
kann jeder Kunde wahlweise die HSH-
Nordbank-Nummer von Hamburg
(040/3333 + Durchwahl) oder die von
Kiel (0431/900 + Durchwahl) benut-
zen. Die Verbindung wird immer zum
richtigen Anschluss aufgebaut – unab-
hängig davon, ob der Mitarbeiter sei-
nen Schreibtisch in Hamburg oder in
Kiel hat.

Mitarbeitern als auch in Kiel mit ca.
1.800 Mitarbeitern sollten am ersten
Arbeitstag nach der Fusion sämtliche
Arbeitsplätze über neue Telefonnum-
mern nach einheitlichem Schema ver-
fügen. Alle Faxgeräte sollten umgestellt
sein und sich mit einer aktuellen Ken-
nung melden. Vor allem aber: Jeder
Kunde, der anrief, sollte angemessen
bedient werden – gleich, ob er schon
die neue Rufnummer seines Sachbear-
beiters wusste oder noch die alte Ne-
benstelle anwählte.

Angesichts dieser komplexen Auf-
gabe versicherte sich Jessen der Part-
nerschaft von Siemens Information
and Communication Networks (ICN).
Bereits in den vergangenen Jahren hat-
te dieser Hersteller die digitalen Tele-
kommunikationssysteme der nun zu
verschmelzenden Banken geliefert und
den Service für beide TK-Netze gelei-
stet. Jetzt war die technische und fach-
liche Kompetenz des Marktführers ge-
fordert, um die Pläne von Jessen und
seiner Mannschaft Wirklichkeit werden
zu lassen: Es galt, alle siebzehn HiPath-
beziehungsweise Hicom-Systeme der
neu entstehenden HSH Nordbank un-
tereinander zu vernetzen und gleich-
zeitig die vorhandenen Applikationen
wie Voice Mail, Display-Telefonbuch,
Cordless-Systeme und Sprachauf-
zeichnung neu zu implementieren.

In der ersten Phase der Projektzu-
sammenarbeit entstand ein Konzept,
im Rahmen dessen Schritt für Schritt
geklärt wurde, welche Anforderungen

Umschaltung »auf einen Schlag«.
»Schon viele Monate vor der Fusion
haben wir deshalb über die Frage
nachgedacht, wie wir zum Stichtag die
Telekommunikation technisch und or-
ganisatorisch zusammenschalten«, er-
innert sich Knut Jessen, Leiter des Be-
reiches IT-Services der HSH Nord-
bank und Leiter des Fusionsprojektes
»Zusammenführung dezentrale Syste-
marchitektur« an die ersten Schritte.
Seine Vision: die rund 8.600 Rufnum-
mern für die Apparate auf den
Schreibtischen, für zusätzliche Schnur-
lostelefone, für Vermittlungs-, Service-
und Händler-Plätze sowie für die vie-
len Faxgeräte am »Tag X« und auf ei-
nen Schlag umzuschalten.

Die beiden Standorte in Hamburg
und Kiel, an denen das fusionierte Un-
ternehmen seinen Sitz hat, waren mit
den Niederlassungen zu verknüpfen.
Und sowohl in Hamburg mit ca. 1.900
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Markus Zuhmann, Sales
Manager Financial Services

im Vertrieb Deutschland
(VD) von Siemens ICN

Knut Jessen, Leiter des Be-
reiches IT-Services der HSH
Nordbank AG und Leiter
des Fusionsprojektes »Zu-
sammenführung dezentrale
Systemarchitektur«



den – nach den Standards der Interna-
tional Project Management Association
(IPMA) bei Siemens und nach internen
Projektrichtlinien auf Seiten der HSH
Nordbank. Und generalstabsmäßig lief
das Projekt auch ab, verschmolzen im
Laufe des »heißen Wochenendes« nicht
nur zwei TK-Netze, sondern auch zwei
Projektteams letztlich zu einem.

Damit nichts schief gehen konnte,
hatte Siemens ICN für personelle und
technische Redundanzen gesorgt und
für die unvorhersehbaren Fälle »Auf-
fanglinien« geschaffen.Was immer hät-
te passieren können – das Versprechen
an die HSH Nordbank, am Montag-
morgen für ihre Kunden wie gewohnt
erreichbar zu sein, musste unter allen
Umständen gehalten werden. »Den lo-
gistischen Aufwand, der dahinter
steckt, hat vorher kaum ein Außenste-
hender bemerkt«, resümiert Siemens-
Experte Zuhmann. So waren unter an-
derem zusätzliche Aushilfen zur Stelle,
die nichts anderes zu tun hatten, als
Hunderte von Faxgeräten an ihren ver-
schiedenen Standplätzen aufzusuchen
und jeweils die neuen Teilnehmerdaten
zu programmieren.

Dann, am Morgen nach dem »Tag
X«, wirkt für den Bank-Kunden alles
so, als wäre über Nacht und von Gei-
sterhand aus zwei voneinander unab-
hängigen Instituten plötzlich die HSH
Nordbank AG entstanden. Doch nicht
nur das: Mittelfristig werden zudem
die Telekommunikations-Betriebsko-
sten der HSH Nordbank sinken, weil
einheitliche Service-Prozesse künftig
Geld sparen helfen. Ein Standort über-
greifendes Betriebskonzept vermindert
außerdem den Personaleinsatz für Ser-
vice- und Instandhaltungsarbeiten.
Feste Verbindungen zwischen den
Standorten und durchgängige Infra-
strukturen dämpfen die Gesprächsge-
bühren, weil das öffentliche Netz weni-
ger beansprucht wird. Und der ge-
meinsame Rufnummernplan für die
Standorte Kiel und Hamburg ist nicht
nur besonders kundenfreundlich, son-
dern erspart überdies neue Visitenkar-
ten, wenn Mitarbeiter oder gar Abtei-
lungen von der einen in die andere
Stadt ziehen.

Heike Lischewski

mitteln, denn die Absenderkennungen
mussten je Gerät von Hand geändert
werden. Und bis ins Detail wurde fest-
gelegt, welche alte durch welche neue
Rufnummer zu ersetzen war.

»Manchmal haben wir uns schon ge-
fragt, ob wir alles rechtzeitig und auf den
Tag genau schaffen würden«, sinniert
Knut Jessen, der sich und seine Abtei-
lung als Schnittstelle zwischen den Sie-
mens-Experten und der TK-Technik ei-
nerseits sowie den Anforderungen der
HSH Nordbank andererseits beschreibt.
Es galt, Projektrisiken und Problemfälle
vorherzusehen – und überdies eine Art
»Notbetrieb« der Bankgeschäfte zu ge-
währleisten. Denn am »Fusions-Wo-
chenende« war ja nicht nur die Telekom-
munikation umzustellen. Auch zahlrei-
che andere Aufgaben, die sich aus dem

Zusammenschluss ergaben, ließen sich
nur exakt an diesen Tagen durchführen:
Alleine 250 Mitarbeiter der HSH Nord-
bank waren damit beschäftigt, Abläufe
zu vereinheitlichen, Formulare auszu-
tauschen, Zuständigkeiten zu definieren,
den neuen Internet-Auftritt freizugeben
und vieles mehr.

Am Wochenende vor dem »Tag X«
rückte das Siemens-Team in der Stärke
von gut drei Fußballmannschaften an.
Und dann ging es los: aktuelle Be-
triebssysteme und Patches in die Hi-
com- und HiPath-Systeme einspielen,
das neue HiPath-Management-System
in Betrieb nehmen, Verbindungswege
und Leitungen schalten, die geänderten
Teilnehmerdaten übernehmen,Tausen-
de von Rufnummern umstellen, zahllo-
se Team- und Vorzimmeranlagen an-
passen, und, und, und ... Generalstabs-
mäßig war die Umstellung geplant wor-

Daraus ergibt sich ein zweiter, sicher-
heitsrelevanter Nutzen: Sollte – was
zwar unwahrscheinlich ist – eine der
Verbindungen zum öffentlichen Netz
ausfallen und dadurch die Einwahl z.B.
über Hamburg unmöglich sein, können
Kunden jeden Arbeitsplatz immer
noch über die Kieler Einwahl errei-
chen.

»Das funktioniert umgekehrt natür-
lich ebenso«, bestätigt Markus Zuh-
mann, Sales Manager Financial Servi-
ces im Vertrieb Deutschland (VD) von
Siemens ICN. Die Erhöhung der Be-
triebssicherheit des Telekommunika-
tionsnetzes war insgesamt ein wichtiger
Aspekt des Projekts. »Fällt das Telefon
auch nur für einen Bruchteil der Ar-
beitszeit aus, sind Ärger und hohe Kos-
ten vorprogrammiert«, weiß Zuhmann.

Schließlich ändern die Vereinigung
zweier Banken und deren Kommunika-
tionsabteilungen auch die Anforderun-
gen an den Systembetrieb selbst, an
Prozesse, Strukturen und die Organisa-
tion. Wo sich früher zwei Bereiche um
die Telekommunikation kümmerten,
gibt es im fusionierten Unternehmen
nur noch eine Zuständigkeit. Gleichzei-
tig mussten für jeden einzelnen Aspekt
der Umstellung die Kosten geklärt und
Anforderungen des Marketings berück-
sichtigt werden. Auch auf organisatori-
sche und technische Fragen galt es Ant-
worten zu finden. Zu harmonisieren
waren neben den »großen« Entschei-
dungen hinsichtlich künftiger Strategi-
en bei Auswahl, Einsatz und Migration
von TK-Technologien auch eine Reihe
ganz praktischer Aufgaben.

Ablaufplan berücksichtigt alle
Eventualitäten. In enger Abstimmung
zwischen den Projektverantwortlichen
der neuen HSH Nordbank und Sie-
mens ICN entstand deshalb ein Plan
für den genauen Ablauf der Umstel-
lung: Sechs Wochen vor dem »Tag X«
wurden die bestehenden TK-Struktu-
ren »eingefroren«. Ab dann ließen sich
Änderungswünsche nur noch »zu Pro-
tokoll geben«, um sie nach der Umstel-
lung zu implementieren. Sicherungsko-
pien von allen elektronischen Telefon-
büchern entstanden. Die genauen Stan-
dorte sämtlicher Faxgeräte waren zu er-
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