
客户案例

“我们必须在呼叫转移方面表现为一个统一的银行。我们还希望最大限度地降低我们的营

业网点间的通话成本。思科AVVID技术是最适合我们的解决方案。”

                                                             ——Robert Gamboa，Cascade银行信息服务经理

通过部署思科AVVID（集成化数据、语音和视频体系结构）技术，Cascade银行让员工和管理人员

可以更加方便地进行通信——同时降低它的电话费用。

Cascade银行是一家服务齐全的社区银行，位于大西雅图地区。通过积极地采用创新的技术，它成

为了同类银行中第一家提供在线银行服务的银行。但是它的电话通信非常混乱，尤其是在收购了另

外一家地方银行之后。

挑战——结束通信的混乱局面

“我们设有 14个服务齐全的营业网点，其中每个营业网点都拥有自己的电话系统”，信息服务经理

Robert Gamboa指出。由于不同营业网点的员工拥有不同的职能，而员工之间又无法转移呼叫，给

银行职员和客户都带来了极大的不便。

“我们看起来不像是一个完整的银行。当客户打电话来寻找某个位于另外一个营业网点的员工时，我

们无法将他们的呼叫转移到该员工”，Gamboa表示，“我们只能请他们拨打另外一个号码，或者使

他们处于呼叫等待状态，再试图把他们加入电话会议。”混乱的通信和语音邮件功能的缺乏使得

Cascade业务管理人员的工作变得异常困难。“对于我们的客户，业务管理人员就代表着银行”，他

指出，“所以他们必须迅速地获得留言和做出响应。但是即使在我们从电话公司那里购买了语音邮件

功能以后，我们仍然无法将呼叫转移到这些收件箱。”

Cascade银行

利用思科AVVID技术提高客户的满意度和降低成本



解决方案——在同一个网络中集成语音和数据

Cascade银行现在拥有了一个可以满足它的所有通信需求的包括语音和数据的网络。“我们向一些大型电话公司和电

话供应商发出了招标书”，Gamboa表示，“我们必须在呼叫转移方面表现为一个统一的银行。我们还希望最大限度地

降低我们的营业网点间的通话成本。当我们发现思科AVVID技术时，我们意识到它就是最适合我们的解决方案。”

通过与NEC BNS——一家本地VAR——的合作，Cascade银行在两个营业网点开展了一项测试计划。在这个计

划成功完成之后，Gamboa决定改造整个通信系统，部署一个可以连接该银行的所有营业网点的融合式广域网。“通

过将我们的T-1线路整合到一个统一的网络中，并消除内部网络之间的接口，我们将我们的数据通信带宽提升了一

倍”，他表示，“这可以为语音通信提供足够的流量，同时降低了整体网络成本。”

成效——提高满意度和降低成本

“通过使用这个新的电话系统，我们的客户满意度大为提高”，Gamboa表示。对于一个以个性化服务而自豪的企业

来说，没有什么比这更重要。“客户可以致电任何地方，联络他们所要找的人”，他指出，“业务管理人员可以获得他

们的所有呼叫和留言，我们其他人也是如此。”

除了让Cascade更像一个统一的银行以外，这个融合式网络还帮助它降低了多个方面的成本。“我们把整体网络成

本降低了25%”，Gamboa表示，“并且还大幅度地降低了通信成本。”利用AVVID的公用电话旁路功能，该银行不

仅降低了营业网点之间的通话成本，还降低了很多网络外呼叫的成本。“如果一个位于Everett的管理人员需要致电

一个位于Bellevue的客户，我们可以通过我们的网络将该呼叫发送到Bellevue，再通过本地电话线路抵达客户”，他

表示，“如果没有这个网络，这就会是一个长途电话。”

Gamboa还强调了整个银行通过这个网络获得的效率提升。“因为现在我们在总部中部署了一个统一的系统，而不是

在多个营业网点部署多个系统，我们的 IT人员可以减少出差时间。”他表示，在所有营业网点中使用同一个电话系

统也有助于提高生产率，“我们设有一个根据需要前往不同办公地点的流动出纳员。现在，因为他们不需要在每个办

公地点学习新的消息系统，他们的生产率得到了大幅度的提升，而且他们在转移来自于客户的呼叫时犯错的可能性

也大大减小。”

“利用这个新的网络，我们现在已经实现了高度的自动化”，Gamboa表示，“这对我们非常重要——它也给我们的客

户留下了极佳的印象。”
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为什么选择思科？

“它是最符合我们的需求的解决方案”，Gamboa表示，“思科是一个业界标准，因而很容易获得支持。”
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如需了解思科公司的更多信息，请浏览http://www.cisco.com/cn
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