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Kunden-Fallstudie

RAIFFEISEN INFORMATIK CENTER STEIERMARK GMBH
CISCO VERWIRKLICHT DIE BANK DER ZUKUNFT

Vielseitig und sicher: Raiffeisen Informatik Center Steiermark GmbH vertraut bei der
Ausstattung der Raiffeisenbankengruppe Steiermark seit Jahren auf die bewahrte
Zusammenarbeit mit Cisco. Cisco bietet hoch entwickelte und spezifisch auf das Ban-
kenwesen zugeschnittene Kommunikationssysteme. Und jeder Mitarbeiter profitiert
davon - vom Kundenbetreuer in der Bankfiliale bis zum Experten in der Zentrale.

Das Unternehmen

Raiffeisen Informatik Center Steiermark GmbH ist eine 100-Prozent-
Tochter der RLB Steiermark mit mehr als 80 Mitarbeitern am
Standort Graz/Raaba. Das Unternehmen ist IT-Full Service Provider
fur die Raiffeisen-Landesbank Steiermark AG, die steirischen
Raiffeisenbanken sowie die Landes-Hypothekenbank Steiermark.
Neben diesen Kunden bietet das Raiffeisen Rechenzentrum seit
2009 auch fiir den externen IT-Kundenmarkt ein umfangreiches
IT-Serviceportfolio in den Bereichen Infrastrukturbereitstellung und
-betrieb, Netzwerkmanagement bis hin zu umfassenden Backup-
und Archivierungslésungen an. www.rrz-sued.at

Die Herausforderung

Das Kommunikationssystem einer Bank muss viele verschiedene
Kommunikationsmoglichkeiten beinhalten; die Zusammenarbeit
zwischen Bankfilialen und Zentrale bzw. der Kontakt mit den
Kunden muss effizient und unkompliziert bei hochster Sicherheit
funktionieren.

Die Losung

Im Rechenzentrum werden die Cisco-Ldsungen, wie etwa

Cisco Unified Communications Manager oder kiinftig auch Cisco
TelePresence angewendet. Eine Integration in die Raiffeisen-
spezifische CRM-Applikation erleichtert die Arbeit der Kunden-
betreuer in den Banken.

Die Vorteile

Cisco bietet mit seinen Systemen hohe Sicherheitsstandards, die
unumganglich fur eine Bank sind. Mit der Integration der Lésung in
die Kernapplikation haben die Berater einen entscheidenden Vorteil
in der Kundenbetreuung. Mit dem Cisco Unified Communications
System verschmelzen bislang getrennte Anwendungen und Geréte.
Die Mitarbeiter greifen auf ein gemeinsames Netzwerk fiir Daten,
Sprache und Video zuriick.

Die Geschaftsbeziehung von Cisco mit dem
Rechenzentrum der Raiffeisen-Landesbank
Steiermark (RLB Steiermark) reicht zurtick bis
1996, als die allerersten Router implementiert
wurden. Heute liefert Cisco die gesamte Netz-
werkinfrastruktur flr 88 Raiffeisenbanken in der
Steiermark. Warum man sich damals fir Cisco
entschieden hat? ,,Cisco hat sich mit seinen
Produkten klar durchgesetzt, einerseits aus
Kostengriinden und andererseits, weil Cisco den
technischen Vorteil geboten hat, die Infrastruktur
spater auch fiir den Telefoniebereich einsetzen
zu kénnen®, sagt DI Ulfried Paier, Geschaftsfiihrer
des Rechenzentrums.

Unified Communications

Aufgrund der hohen Zufriedenheit hat sich das
Unternehmen entschieden, auch bei den Kom-
munikationssystemen auf Cisco Unified Com-
munications (UC) zu vertrauen. Cisco Unified
Communications sorgt fir starke Verbindungen
zwischen den Mitarbeitern und Teams sowie fur
jederzeit verfigbaren, sicheren Zugriff auf alle
relevanten Informationen. Unified Communica-
tions-Lésungen verbinden Sprache, Video, Daten
und mobile Applikationen auf festen und mobilen
Netzwerken. Bei der Raiffeisenbankengruppe
Steiermark sind nun der Cisco UC Manager und
Cisco Unity Connection (Voicemail) in Verwen-
dung. Im Oktober 2010 wurde die erste Raiff-
eisenbank mit dem UC Manager ausgestattet.
Heute verwenden ihn mehr als 250 Mitarbeiter.
Kinftig sollen alle 4.000 Mitarbeiter der RLB Stei-
ermark, der Landes-Hypothekenbank Steiermark
(Hypo Steiermark) und der steirischen Raiffeisen-
banken mit dem UC Manager arbeiten. Er wird als
zentrales Service vom Raiffeisen Rechenzentrum
in Raaba betrieben. Die Mitarbeiter kdbnnen durch
die Desktopintegration direkt aus Anwendungen
Telefonnummern anwahlen (Click to Call).
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Als mobile Kommunikationslosung werden Blackberrys eingesetzt, die noch heuer mittels
Handy-Integration in die bestehende Lésung eingebunden werden. Dadurch wird das
Telefonieren mit Mobiltelefonen Giber das Voice-over-IP-Netz ermdglicht.

Business Improvements

Das Rechenzentrum plant ab Juni 2011 eine Integration der Kommunikationslésung in die
Raiffeisen-spezifische CRM-Applikation, die durch die standardisierten Schnittstellen der
Cisco-L6sung sehr einfach ermdglicht wurde. Der Kundenberater kann dadurch auf Gesprache
seiner Kunden zugreifen oder Anrufhistorien und Gesprachsprotokolle zentral einsehen, die
automatisch bei Kundenanrufen zum Kontakt hinzugefiigt werden.

Video-Kommunikation

2011 wird das Rechenzentrum mit dem Pilotprojekt Cisco TelePresence - ein
hochauflosendes Video-Kommunikationssystem - starten, um die Kundenberater in
den Bankfilialen noch starker zu unterstiitzen. Wenn ein Bankberater beispielsweise
wahrend eines Kundengespraches einen Spezialisten aus der Zentrale hinzuziehen
mochte, kann er ihn dann dem Gesprach live zuschalten. Die Entscheidungswege
werden dadurch effizienter und der Kunde ist noch umfassender in den person-
lichen Beratungsprozess eingebunden. ,Der Kunde flhlt sich besser beraten, wenn
er einem hinzugezogenen Spezialisten bei einer wichtigen finanziellen Entscheidung
direkt in die Augen schauen kann®, sagt DI (FH) Dietmar Schlar, Geschaftsfihrer im Rechenzen-
trum. Ein erster von Cisco gesponserter Showcase hat bereits am Weltspartag 2010 stattge-
funden - der ,virtuelle Berater” wurde auBerst positiv aufgenommen. Derzeit ist geplant, die
Video-Telefonie-Lésung in bis zu zehn Bankfilialen der RLB Steiermark einzusetzen. Cisco
Austria-General Manager Achim Kaspar zu dieser Innovation: ,,Eine wichtige Anforderung des
Kunden war, Raum fir Visionen zu bieten sowie Erweiterungen und Wachstum zu ermaglichen.
So schafft zum Beispiel die Einbindung virtueller Berater der Bank einen entscheidenden Vorteil
im Innovations-Wettlauf mit den Mitbewerbern.”

Sicherheit

Das Rechenzentrum der RLB Steiermark ist als Bankenrechenzentrum besonders qualitats- und
sicherheitsfokussiert. Dieser Strategie folgend konnte das Rechenzentrum als eines der ersten
Unternehmen Osterreichs eine allumfassende ISO/IEC 20000 Zertifizierung erreichen. Dieser
weltweit anerkannte Qualitatsstandard, der die Anforderungen hinsichtlich IT-Servicemanage-
ment dokumentiert, stellt im Unternehmen die Basis fiir zentrale Technologie-Entscheidungen
dar. Die hohen Sicherheitsstandards waren ein wichtiger Punkt, warum sich das Unternehmen
fur die Cisco-LOsungen entschieden hat. Zudem war bereits ein homogenes Cisco-Netzwerk
vorhanden, auf dessen Basis weitere, sichere Losungen integriert werden.
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