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DIE LOTTO-FEE LASST GRUSSEN

Telefonbanking via Corporate Network: Ein Projekt der Sparda-Bank Hamburg

ie Karten in der Bankenwelt wer-
Dden derzeit neu gemischt. Ins-

besondere tber den preisbezo-
genen Wettbewerb versuchen die Insti-
tute, vom verteilten Kuchen bei der Kon-
kurrenz zu naschen. Doch viele Beispie-
le in anderen Branchen haben in der
Vergangenheit gezeigt: Bei der Preisstra-
tegie gibt es langfristig ausschlieRlich
Verlierer. Fehlt eine service-orientierte
Wettbewerbsstrategie, so zielen alle an-
deren MaBnahmen ins Leere. Insbeson-
dere Innovationen im informationstech-
nischen Bereich bringen Banken einen
entscheidenden Wettbewerbsvorteil im
Vergleich zur Preisstrategie. Vorausset-
zung ist jedoch ein tiefgriindiges Wissen
um die Wirkung der Instrumente.

Basistechnologien sind heute genii-

gend vorhanden. Es mangelt nur daran,
die Technik kreativ einzusetzen, um
neue Produkte und Vertriebsformen zu
entwickeln oder bereits vorhandene
Dienstleistungen kostenglnstiger zu er-
bringen. Ziel sollte es sein, Leistungen
zu bieten, die die Kundenerwartungen
tibertreffen. Ein Beispiel fir den intelli-
genten, Kundennutzen-
fordernden Einsatz der
Informationstechnik
ist im Direct-Banking
das Telefon-Banking
auf der Basis eines
ISDN-gestiitzten Cor-
porate Network. Die
Sparda-Bank  Ham-
burg hat mit Pionier-
geist diesen zukunfts-
trichtigen Weg Dbe-
schritten.

Was sind
Corporate
Networks?

Corporate Networks
sind private Netze zur
Erbringung von Tele-
kommunikationsdien-
sten flir geschlossene
Benutzergruppen. Sie
dienen der Ubertra-
gung und Vermittlung
von Sprache, Daten
und Bildern. Das Be-

treiben dieser inte-
grierten  Sprach-Da- -
ten-Corporate Net-

works flir Einzelunter-
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Heinz Wings

Seit April dieses Jahres griifit Lotto-
Fee Karin Tietze-Ludwig die Telefon
Banking-Kunden der Sparda-Bank
Hamburg. Eine gelungene
Marketing-Tdee. Aber nicht nur mit
Werbegags ist man in Hamburg
einfallsreich. Auch die Systemldsung
an sich ist auergewohnlich.
Mehr dazu von Vorstandsmitglied

Heinz Wings.
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Dipl.-Kfm. Heinz Wings ist stellvertretender Vorstandsvorsitzender

der Sparda-Bank Hamburg

nehmen und fir konzernrechtlich zu-
sammengefaBte Unternehmen ist seit Ja-
nuar 1993 in Deutschland allgemein ge-
nehmigt. Flr sonstige Benutzergruppen
werden Einzelgenehmigungen erteilt.

Auch Dritte (beispielsweise Kunden)
durfen das Corporate Network unent-
geltlich nutzen. Zusitzlich ist das Kom-
primieren von Sprache im eigenen Netz
erlaubt.

Diese integrativen Ubertragungswege
mtssen derzeit noch wegen des Sprach-
Monopols des Bundes bei der DBP Te-
lekom angemietet werden. Spitestens ab
1998 wird auch das Sprach-Monopol der
Telekom fallen. Dann wird sich das Bild
drastisch verindern, denn dann kdénnen
weitere Carrier in diesen lukrativen
Markt einbrechen.

Die heute noch vorherrschenden Net-
ze sind insbesondere durch getrennte
Sprach- und Datenftihrung gekennzeich-
net. Zur Integration von Sprache und
Daten in einem Netz bietet ISDN (Inte-
grated Services Digital Network), aber
auch heute schon beste Voraussetzun-
gen. Insbesondere fiir das Telefon-Ban-
king, aber auch fiir den multimedialen
Bereich scheint damit der ISDN-Zugang
auf Basis eines Corporate Networks zu-
nehmend zum Erfolgsfaktor zu werden.

Vorteile des ISDN-basierten
Corporate Network

ISDN wird immer beliebter: 1,5 Millio-
nen Basis-Anschliisse sind heute schon
bundesweit installiert. Fin Basis-An-
schluf besteht aus 2 B-Kanilen 4 64 Kbit
plus D-Kanal, der Steuerungsfunktionen
hat. Die DBP Telekom bietet ISDN nahe-
zu flichendeckend an.

Voraussetzung fur die Verbindung von
Sprache und Daten in einem Netz ist
insbesondere auch eine ISDN-fihi-
ge Telefonanlage (TK-Anlage).
Damit wachsen die ISDN-
TK-Systeme und die
konventionelle  Da-
tenverarbeitung

im ISDN-basier-
ten  Corporate
Network immer
stirker zusam-
men. Denn: Im
Gegensatz  zum
reinen  Daten-
netz X.25 kann
mit ISDN eben
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auch Sprache Ubertragen werden,
dhnlich wie beim Telefon.

Noch erfreulicher: Der geldwerte
Vorteil. Ein ISDN-Anschluf® wird ge-
nau so tarifiert wie das Telefon, also
zeit- und entfernungsabhingig, und
kann multiplikativ. vom Durchsatz
her erweitert werden. Insbesondere
vor dem Hintergrund der Sprach-Da-
ten-Kommunikation tiber ein Netz
ist ISDN kostengiinstig und bietet
mit der Bereitstellung groRerer
Bandbreiten den Einstieg in weitere
Anwendungen.

Zudem konnen Kunden beim pas-
siven Telefon-Banking (der Kunde
ruft an) das bank-eigene Corporate
Network nutzen: Sie wihlen die
nichstgelegene Filiale an, und wer-
den von dort an an ein zentrales —
weit entfernt arbeitendes — Telefon-
Team oder an einen remote stehen-
den Sprach-Computer (automatisch
in Abhingigkeit von der Durchwahl-
Nummer) vermittelt.

Der Kunde zahlt somit nur Telefon-
gebtihren bis zum ,Einstieg® (Break in)
ins bankeigene Corporate Network. Da-
mit kann Telefon-Banking fiir den Kun-
den weitestgehend zum Orts- oder Nah-

Fiir die Sprachkommunikation
lieBen sich die
Sparda-Banker einen besonderen
Gag einfallen:
der Kunde telefoniert mit Lottofee
Karin Tietze-Ludwig.

tarif geboten werden, ohne daf die
Bank teilweise (0180-Telefon-Nr.)
oder ginzlich (0130-Telefon-Nr.) die
anfallenden Telefon-Gebtihren Uber-
nehmen mug.

Ahnlich giinstig stellt sich die Ge-
biihrensituation auch beim aktiven
Telefon-Banking (die Bank ruft den
Kunden an) dar: Bei Flichenbanken
nutzt der Telefon-Banker bei Tele-
fongesprichen mit dem Kunden zu-
nichst wiederum das bank-eigene
Corporate Network. An der Telefon-
gebiithren-optimalen  Stelle verldft
das Gesprich das unternehmens-
eigene Netz und wird dann erst itber
das offentliche Netz weitervermittelt.
Auch hier entstehen nur zeit- und
entfernungsabhingige  Gebtihren,
soweit das offentliche Netz in An-
spruch genommen wurde. Somit
kénnen die anfallenden Telefon-
gebihren auch in diesem Fall opti-
miert werden.

Telefonbanking: Ein
strategischer Vertriebsweg

Die Sparda-Bank Hamburg versteht
Telefonbanking als Mittel zur Optimie-
rung des Services rund ums Girokonto

Wir fertigen lhre fahrbare
Zweigstelle nach Man
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und als ein geeignetes Verfahren zur
Schaffung von Wettbewerbsvorteilen.
Telefonbanking ist vor allem fiir Sparda-
Banken eine notwendige Erginzung des
Vertriebswege-Mix. Denn Sparda-Ban-
ken sind auf groRflichigem Geschifts-
gebiet mit sehr dinnem Filialnetz ins-
besondere im Mengengeschift mit Pri-
vatkunden titig. Von daher ist auch das
Telefon-Banking seit 1992 fest im Strate-
gie-Konzept der Bank verankert. Es bil-
det somit auch einen wesentlichen
Schwerpunkt im Informationstechnik-
Konzept (IT-Konzept) der Bank.

Das IT-Konzept der Sparda-
Bank

Aus dem Strategie-Konzept (Ziel:
Schaffung einer wettbwerbsfihigen In-
frastruktur) ergibt sich das zukunftsori-
entierte IT-Konzept.

Es gliedert sich in zwei Segmente: im
ersten zeigt es die heutigen und kiinfti-
gen IT-Anwendungen. Die kunftig zu
realisierenden EDV-Anwendungen ba-
sieren auf einer Client-Server-Technolo-
gie: Rdumlich entfernt voneinander in-
stallierte LANs (in den Filialen und der
Hauptstelle) sollen tiber ein ISDN-Cor-
porate Network verbunden werden.

Im zweiten Segment des IT-Konzeptes
der Sparda-Bank Hamburg werden die

technischen Voraussetzungen zur Schaf-
fung einer Infrastruktur fir ein integrier-
tes Netzwerk fur Sprach- und Datenkom-
munikation beschrieben. Zudem wird
dargestellt, wie ein sukzessiver Uber-
gang von der alten analogen in die digi-
tale Technik vollzogen werden kann,
und welche Kriterien bei der Auswahl
geeigneter Anwendungsprodukte be-
ricksichtigt werden sollten.

In diesem Beitrag wird nur die Reali-
sierung der Corporate Network-basier-
ten Telefon-Banking-Anwendung — also
nur ein Teilausschnitt aus dem IT-Kon-
zept — beschrieben.

Wie ist das Telefon-Banking-
System (TBS) in die IT-
Infrastruktur eingebunden?
Das TBS (Sprachverarbeitungs-System
und Telefon-Banking-Rechner) ist in der
Hauptstelle der Sparda-Bank Hamburg
installiert und steht Uber das 6ffentliche
Fernsprechnetz der Telekom und dem
eigenen ISDN-basierten Corporate Net-
work allen Kunden zur Verfiigung. Die
Bediensteten der Bahn AG und des Bun-
deseisenbahnvermdogens sind lber das
bahn-eigene Netz mit dem Sprachcom-
puter verbunden. In Abhingigkeit vom
Ubertragungsweg und von der Entfer-
nung des Kunden vom Corporate Net-
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work der Bank bietet die Sparda-Bank
Hamburg ihren Kunden Telefon-Ban-
king zum Null-, Orts-, Nah- oder Fern-
tarif an. Der Ferntarif greift fiir Kunden
maximal in etwa zehn Prozent aller Fil-
le. Etwa drei Viertel aller Kunden kén-
nen zum Null- oder Ortstarif telefonie-
ren.

Im Sprachverarbeitungs-System identi-
fiziert sich der Telefon-Banking-Kunde
mittels Eingabe von PIN (Personliche
Identifikations-Nummer) und  Kon-
tonummer. Diese Identifizierung kann
iber Spracherkennung oder iiber einen
Signalgeber/Touch-Tone (Multi-Fre-
quenz-Verfahren) erfolgen. Aus Sicher-
heitsgriinden ist ein Zugriff des Kunden
auf Host-Daten ausgeschlossen. Die ab-
fragefihigen Daten liegen ausschlieRlich
in der ORACLE-Datenbank des in der
Hauptstelle installierten Telefon-Ban-
king-Rechners (RM 600).

Das Sparda-Bank Hamburg-interne
Corporate Network umfaft derzeit aus
Kostengriinden nur die au8erhalb Ham-
burgs gelegenen Filialen in Flensburg,
Kiel, Neumiinster, Libeck und Liine-
burg. Sie alle sind mit dem TBS-System
in der Hauptstelle in Hamburg via ISDN
verbunden und koénnen somit von den
glinstigen Gebtihren profitieren. Die
Kunden der Hamburger Filialen rufen
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Welchen Zusatz-
Nutzen stiftet ein
ISDN-basiertes
Corporate
Network?

1. Die gesamte bankinterne Tele-
fon-Kommunikation kann tber das
ISDN-Festverbindungsnetz  kosten-
los gefahrt werden.

2. X.25-Netz-Kosten fiir den aus-
schlieRlichen Datentraffic entfallen.

3. Neue Dienste konnen erschlos-
sen werden: Unternehmensweites
Retrieval von Daten und Images (di-
gitale Abbilder), erste multimediale
Anwendungen im SB-Bereich, Tele-
Working, PC-Video-Konferenzen,
Fern-Unterricht und dhnliches.

4. Einheitliche Verfiigbarkeit der
Leistungsmerkmale der ISDN-TK-
Anlage ist gewihrleistet: Einheitli-
cher Rufnummern-Plan, automati-
scher Riickruf, Rufumleitung, Drei-
er-Konferenz,  Team-Schaltungen,
Zuordnung von Kosten zu differen-
ten Abrechnungskreisen und so
weiter.

5. Gemeinsame Nutzung zentraler
Ressourcen moglich: beispielsweise
Daten-Server oder Voice-Mail-Ser-
ver.

6. Local Area Networks (LANSs)
kénnen  miteinander  verbunden
werden: Die PC-LANs der Filialen
lassen sich Uber das TK-System im
Corporate Network kostenglinstigst
mit dem LAN in der Zentrale inte-
griert werden.

7. Dynamische Bandbreiten-Auf-
teilung hinsichtlich Daten- und
Sprache (Bandwidth on Demand)
garantiert im ISDN-basierten Corpo-
rate Network optimale, prioritdis-
gesteuerte Leitungsnutzung,

nicht tGber ihre Filiale das TBS-System
an, sondern wihlen sich direkt in das in
der Hauptstelle in Hamburg stehende
TBS-System (weitestgehend zum Orts-
tarif) ein. Damit ist das Corporate Net-
work der Sparda-Bank Hamburg vor
dem Hintergrund der Optimierung von
Kosten bei gleichem Kundennutzen
zweidimensional ausgeprigt: Die aufier-
halb Hamburgs liegenden Filialen kén-
nen sowohl Sprache als auch Daten und
Images Uber das ISDN-basierte Corpora-
te Network senden, wihrend die Filialen
in Hamburg ausschlieBlich Daten und
Images im Corporate Network Ubermit-
teln konnen. Somit konnte die Installati-
on hochpreisiger Sprach-Multiplexer in
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den Stadtfilialen Hamburgs vermieden
werden.

In allen Filialen und in der Hauptstelle
der Bank sind digitale TK-Anlagen (Sie-
mens Hicom 300) implementiert. Sie
sind verbunden mit den dort installierten
Client/Server-Systemen von SNI. Die
LAN-Infrastruktur besteht aus einem
Ethernet, das mit dem hausinternen
FDDI-Backbone verbunden ist. In den
Filialen auBerhalb Hamburgs und in der
Hamburger Hauptstelle der Bank sind

Sprach-Daten-Multiplexer 5810/x von
Datus eingesetzt. Damit lassen sich
komprimierte  Sprache, Daten und

Images im Corporate Network tibermit-
teln.

In der ersten Ausbaustufe koénnen bis
zu vier Gespriche gleichzeitig tber ei-
nen ISDN-B-Kanal (64 KB) Ubertragen
werden. Pro Gesprich wird eine Band-
breite von 9,6 KB des ersten B-Kanals in
Anspruch genommen. Der freie Rest der
Kapazitit des ersten B-Kanals wird bei
variabler Bandbreite fiir die konventio-
nelle Datenlbertragung genutzt: Das
sind (nach Abzug des Steueroverhead
der Datus-Knoten) etwa 60 KB — sofern
kein Telefongesprich gefiihit wird —
oder rund 20 KB - sofern zeitgleich vier
Gespriche im Corporate Network ge-
fithrt werden. Das Sprach-Multiplexing
kann bei Bedarf mit der vorhandenen In-
frastruktur auf acht zeitgleiche Gespra-
che hochgertistet werden. Den zweiten
B-Kanal nutzt die Bank zur Ubertragung
von Images.

In den Stadtfilialen sind nur Router
von Datus installiest. Sie verbinden die
LANs der Filialen mit dem LAN in der
Hauptstelle. Zwischen Stadtfilialen und
Hauptstelle werden ausschlielich Daten
und Images tibertragen.

In der Hauptstelle stehen zwei Sprach-
verarbeitungs-Systeme von Controlware
mit je vier Lines. Sollte ein Gerit ausfal-
len, kann mit dem anderen mit halbierter
Leistung weitergearbeitet werden. Hier
werden Sprache oder Signaltone (Multi-
Frequenz-Verfahren) in digitale Zeichen
umgesetzt. Erst jetzt konnen die ge-
wiinschten Informationen aus der ORA-
CLE Datenbank, die auf der in der
Hauptstelle stehenden RM 600 mit dem
TBS-System der GSSE (Tochterunterneh-
men der Siemens AG) installiert ist, ex-
trahiert werden. Im Sprachsystem wird
aus den digitalen Zeichen wiederum
Sprache erzeugt, die tiber das unterneh-
menseigene Corporate Network und
dem offentlichen Telefonnetz wiederum
zum Telefonbanking-Kunden gelangt.

Betriebswirtschaftliche
Funktionen des TBS-
Systems

Das TBS-System der GSSE, ist tiber
zehnmal im Marktsegment Telefon-Ban-
king plaziert. Die groRte Installation be-
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m Methoden zur strategischen

Unternehmensplanung
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findet sich bei der DBP Postbank AG
(iber 500 000 angemel-
dete Teilnehmer).

Die TBS-Losung der

Sparda-Bank  Hamburg
basiert auf folgenden
Grundideen:

1. Der Zugang der Kun-
den zum TBS-System er-
folgt tiber ein Sprachver-
arbeitungs-System, und
zwar per Spracherkennung
oder Multi-Frequenz-Verfah-
ren (Touch-Tone-Eingabe).
2. Das TBS-System arbeitet
im ,offline“-Betrieb. Sprich:
Es werden einmal tiglich vom
Kontoftihrungs-System die
kompletten Daten auf den Te-
lefon-Banking-Rechner ~ (RM
600) bertragen (Download).
Die Daten werden dort auf der
ORACLE Datenbank abgelegt
und von da kundenseitig abge-
fragt.

3. Transaktionen (Uberweisun-
gen, Dauerauftrige), die der Kun-
de Uber das TBS-System veranlaft
hat, werden — soweit er in eine
Mailbox gesprochen hat (Empfin-
ger, Verwendungszweck) — von der
Sachbearbeitung erginzt und beim
ndchsten Datenaustausch mit dem
Kleindienst-Schriftenlese-System
(Uberweisungen) oder dem Host-Sy-
stem (Dauerauftrige) ibertragen,
nochmals verplausibilisiert (maschi-
nelle Disposition) und dann aus-
geflhit.

4. Der Kunde erhilt einen Mentibaum
in natirlicher Sprache vorgestellt. Er
wihilt entweder durch Spracheingabe
,Eins', ,Zwei’, ... Null‘, Ja‘, Nein‘ oder
durch Driicken der Tasten seines Multi-
Frequenzfihigen Telefons die ge-
wiinschten Aktionen.

S. Jede Kontaktaufnahme zum Telefon-
Banking-System beginnt mit der Legiti-
mation des Kunden gegentiber dem Te-
lebanking-System und zwar mit Eingabe
von Kontonummer und PIN,

6. Danach wird dem Kunden sofort sein
aktueller Kontostand mitgeteilt.

7. Wihlt der Kunde aus dem zur Ver-
fligung gestellten Meniibaum beispiels-
weise den Punkt ,Beratergesprich® aus,
wird er automatisch Giber das System an
das zentrale Telefon-Team vermittelt. Ei-
ne Rickvermittlung zur Filiale ist mog-
lich.

8. Wihlt der Kunde einen anderen Me-
nlipunkt aus, wird er entsprechend dem
vordefinierten Mensch-Maschine-Dialog
bedient.

9. AuBler den Kundenfunktionen stehen
auf der administrativen Seite Funktionen
zur Verwaltung des TBS zur Verfiigung,
die dem Systemverwalter die PIN-Brief-
Erstellung und die Steuerung und Modi-

Mit diesem Folder
wirbt die
Sparda-Bank
fur
Telefon-Banking

fikation des TBS-Systems gestatten. Zu
letzterem gehoren insbesondere die in-
dividuelle Gestaltung des Meniibaums
sowie beispielsweise die Auswertung
der statistischen Daten, die das System
sammelt.

Zentrale Netzadministration
und Back-up-Systeme
unverzichtbar

Das zentrale Netzmanagement XNM 5
von Datus (mit voller OSI-Funktionalitit

und grafischer Benutzerobeifliche) er-
moglicht eine komfortable Benutzerver-
waltung. Die gesamte WAN-Konfigurati-
on (Wide Area Network) kann auf Funk-
tionalitdit hin tiberwacht werden. Bei
Fehlern im Netz ist eine Remote-War-
tung moglich. Dies gilt sowohl fiir die
Software-Fehlerbehebung  von  der
Hauptstelle der Sparda-Bank Hamburg
aus (wihrend der normalen Arbeitszei-
ten) als auch vom Unternehmenshaupt-
sitz von Datus (nachts und an Sonn- und
Feiertagen rund um die Uhr). Dariiber
hinaus unterstiitzt XNM 5 mit Hilfe der
integrierten SNMP-Schnittstelle auch die
Integration mit Netzwerkmanagement-
Systemen im LAN-Bereich (Lokal Area
Network).
Im LAN-Administrations-Bereich
setzt die Sparda-Bank Hamburg das
SNMP-Netzwerkmanagement-System
LSpectrum® von Cabletron auf einem
SUN Sparc 20 Modell 50 ein. Auch
Fehler im LAN-Bereich kdnnen au-
Berhalb der normalen Dienstzeiten
tiber Euro-Signal an hauseigene
Spezialisten gemeldet werden. Sie
sind in der Lage, von zu Hause re-
mote den Fehler zu beheben oder
den Techniker zu informieren.
Storungen im TK-Bereich an der
Hicom 300 werden von Siemens
rund um die Uhr an 365 Tagen
im Jahr — soweit moglich — re-
mote behoben. Bei Stérung ei-
ner ISDN-Postleitung im Corpo-
rate Network der Bank wird
automatisch eine fir die Bank
kostenpflichtige Back-up-
ISDN-Wihlleitung im offent-
lichen Netz geschaltet.

Start-Voraussetzungen

Der Inbetriebnahme muf} eine ange-
messene Testphase vorausgehen. Ins-
besondere in einem derart komplexen
technischen Umfeld, wie es das Telefon-
Banking-Projekt der Sparda-Bank Ham-
burg darstellt (LAN, WAN, Sprachkom-
pression, Corporate Network, Sprachver-
arbeitungs-System, TBS-System, Netz-
administrations-System) ist ein Connecti-
vity-Test unerldslich.

Ausblick

Die Sparda-Bank Hamburg setzt das
Gesamt-System seit April dieses Jahres
ein und bewirbt es aktiv. Sie geht davon
aus, da von ihren 70000 Girokonto-
Kunden mindestens 10000 im ersten
Jahr nach Einfihrung das Telefon-Ban-
king-System nutzen werden.

Zudem ist die Bank sicher, durch die-
se innovative und kostenglnstige Tech-
nik neue Kunden akquirieren zu kon-
nen. Andere Banken werden technisch
nachziehen oder den teuren Weg tber
die 0130- oder 0180-Telefonnummer ge-
hen missen.
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