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Costuri reduse si productivitate crescuta: provocarea crizei
post-criza!l
Ce castiga organizatia prin integrarea
Enterprise Cisco Unified Contact Center si a Telefoniei IP,
cu aplicatiile si infrastructura IT&C,
de azi si de maine

STUDIU DE CAZ: VOLKSBANK

17 Martie, CiscoExpo 2010



‘-':CF%ESC._ENDC) N VOLKSBANK
CISCO ROMANIA

AGENDA PREZENTARII

> Situatia initiala - 2008

> Cerinte de business

> Optiunea VOLKSBANK

> Beneficii obtinute

>  Detalierea solutiei tehnice

> Provocari tehnice din timpul implementarii
> Pasii urmatori

> Q&A
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SITUATIA INITIALA - 2008

Infrastructura operationala cu cateva provocari:

» Sisteme dezvoltate in etape succesive avand
componente cu grad redus de integrabilitate

»  Centrale PBX in fiecare agentie cu posibilitate redusa
de extindere a lor la nivelul intregii organizatji

»  Convorbiri telefonice intre agentii ale bancii cu costuri
ridicate si grad redus de securizare (se efectuau prin
reteaua publica)

»  Subutilizare a echipamentelor Cisco deja existente in
infrastructura bancii
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CERINTE DE BUSINESS

> Optimizarea costurilor

> Disponibilitatea si securitizarea

comunicatiilor bancii
»  Cresterea gradului de satisfactie al clientilor

»  Cresterea productivitatii echipei Volksbank
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OPTIUNEA VOLKSBANK

Solutie integrata de comunicatii unificate cu
urmatoarele componente:

= Cisco IP Telephony
s Cisco Unified Contact Center Enterprise

= Solutie de inregistrare a apelurilor
(Zoom CallRec)
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BENEFICII
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OPTIMIZAREA COSTURILOR

v Migrarea la telefonia IP Cisco a permis o reducere cu
aproximativ 24% a costurilor operationale aferente
comunicatiilor

v Reducerea cu 50% a costurilor de cablare pentru reteaua
de voce

v Modularitatea solutiei permite optimizarea costurilor in
cazul relocarii agentiilor

v Control si predictibilitate a costurilor aferente
telecomunicatiilor
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DISPONIBILITATEA SERVICIILOR

Cat costa indisponibilitatea unei agentii?

Prin implementarea unor mecanisme de tip:

v Balansarea serviciilor pe mai mul{i provideri,

v Solutii “High Availability” pentru componentele
hardware,

v Sistem telefonic de backup pentru agentii,

se asigura disponibilitatea continua a serviciilor de
comunicatii la nivelul intregii organizatii.
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SECURITIZAREA COMUNICATIILOR
BANCII

> Comunicatiile sunt protejate prin implementarea mai multor
niveluri de securitate (atat in interiorul unei agentii cat si intre

agentii)
»  Politica de securitate a comunicatiilor aliniata la politica bancii
>  Inregistrarea apelurilor Tn departamentele critice (ex.

Trezorerie, Colectare a debitelor)
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IMBUNATATIREA COMUNICARII CU
CLIENTII

>  Cresterea disponibilitatii serviciilor bancare atat
pentru clientii externi cat si interni

»  Self Service
> Optiune CallBack
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CRESTEREA PRODUCTIVITATII

>  Crestere cu péana la 35% a eficientei departamentului de
Colectare a Debitelor

> Accelerarea cu 15% a deschiderii sau relocarii unei noi
agentii

»  Acces de oriunde, oricand la telefonie pentru angajatii
cu grad mare de mobilitate (ex: Cisco IP Communicator)

> Facilitarea adaugarii, mutarii, modificarii posturilor
telefonice interne
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SUMARIZARE BENEFICII

v Costuri de comunicatii optimizate
v Solutie modulara

v Disponibilitate crescuta

v Comunicatii securitizate

v Productivitate sporita
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DETALIEREA SOLUTIEI TEHNICE
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Cisco Unified Communications Manager
- elementul cheie al (Inter)actiunii -

> Software de procesare a apelurilor, instalat pe servere Cisco MCS 7825/7835
> CUCM inlocuieste PBX-urile din locatiile VolksBank:
u Inregistreaza telefoanele IP, endpoint-uri TAPI/JTAPI si resurse DSP folosite

pentru transcodare si/sau conferinte;
n Procesarea centralizata a apelurilor;
n Rutarea inteligenta a apelurilor;
u Administrarea planului de numerotatie si a planului de rutare a apelurilor;
u Administrarea resurselor de telefonie IP.
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DISPONIBILITATEA SERVICIILOR

> Infrastructura IT cu grad ridicat de disponibilitate
»  Arhitectura HA pentru toate componentele UC:
m 1 x Publisher, 2 x Subscribers pentru CUCM
m SRST(Survivable Remote Site Telephony) in
agentii

= 1 x AdminWorkstation, 2 x Proggers
(Router,Logger, PG, CTI, CTIOS, Dialer) pentru
UCCE

m  Software instalat pe servere HA
m Routere de voce redundante in sediul central
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CONTINUITATEA AFACERII - MGCP, SRST

service alternate Default
!
!
ccm-manager fallback-mgcp
ccm-manager redundant-host SUB2_IPADDRESS
ccm-manager mgcp

call-manager-fallback

secondary-dialtone 9

max-conferences 3 gain -6

transfer-system full-consult

ip source-address 172.16.30.1 port 2000
max-ephones 36

max-dn 36 dual-line preference 2

system message primary Welcome to CiscoExpo2010
transfer-pattern .T

voicemail 1220

call-forward pattern .T

call-forward busy 190.

call-forward noan 190. timeout 12

moh music-on-hold.au

multicast moh 239.1.1.1 port 16384 route 172.16.30.1 172.16.100.1
time-zone 12

time-format 24
|
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Gantral Site \
SRST — CONDITII NORMALE CallManager (CCM)

Real-Time
Protocol

Branch Router

/

- Keepalive: Testeaza legatura cu CUCM

== Skinny: Protocol folosit pentru semnalizare
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SRST — Conexiune WAN Indisponibild [ coasie
CallManager (CCM)

KA to CCM

/_--.....>

Branch

-

' il

Real-Time
Protocol

o

o CCM

> —_ Keepalive (TCP)

= Skinny
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Gantral Site \

SRST - Conexiune WAN Disponibila  caiManager(ccm)

Real-Time
Protocol

Branch Router

/

- Keepalive: Testeaza legatura cu CUCM

== Skinny: Protocol folosit pentru semnalizare
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PRODUCTIVITATE - angajatii lucreaza de
oriunde, oricand

m  Cisco IP Communicator
m  Cisco Extension Mobility

m  Agenda telefonica administrata
centralizat, accesibila de oriunde

= Click-to-call, Callback, Visual CallPickup
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SATISFACTIA CLIENTILOR -
Cisco Unified Contact Center Enterprise

> Rutarea inteligenta a apelurilor

»  Tratarea eficienta a apelurilor inbound

»  Automatizarea campaniilor outbound

> Integrare CTI

> Agenti distribuiti virtual oriunde

»  Rapoarte pentru masurarea activitatii CC
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MEDIU DE CREARE AL SERVICIILOR (Script Editor)
==

o

[@ifs ™ io @ ez -
o @OR¢drf@uci+ i®

ﬁ ﬁ » Definirea logicii de rutare multi-site intr-un
singur loc
» Vizualizarea apelului in timp real pentru debug
B = Versiune Web-based
= Controlul Accesului
= Drag and drop
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De ce Cisco UCC Enterprise Edition?

v VWV VY VYV V¥V

Distribuit / multi-site

Toleranta ridicata la defectiuni (activ/activ)
CTI (Integrare cu aplicatia de Collection)
Mod predictiv pentru Outbound

CPA (Call Progress Analysis)
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Cisco UCCE - Solutie integrata inbound/outbound
— Caller phone
)

o7 Voice
. | gateway

Cisco M '

CallManager .

Outbound agents
(Desktop & IP phones)

ICM
central controller

logger DB
outbound database

Cisco
CallManager PG

Campaign Web View
manager j j client
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Cisco Outbound Option — Facilitati cheie

m Suport pentru liste “do not call”
m Mixeaza apeluri inbound si outbound
m Call Progress Analysis
- Detectie Roboti Telefonici, Fax sau Modem
- Detectie tonuri SIT, Voicemail "‘3
= Campanii inregistrate anterior

m Personal callback : ‘\ / 1
= |Import / Modificare campanii in mod dinamig, '\“ L § e

fara intrerupere

9
-

= Agent Desktop customizabil ’
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CTI Toolkit Sample Agent Desktop

ACD

Call Control Assist Tools:
Features Features Features  Stats, Chat, Record, Bad Call
' / al0]x]
Logon State DualiArgmees/ R eleain Hold Featrwrve Ab/Recorn Corf/Toarvier Tecks
ool gigig) A RR K ¥ /N o ! || /® orm I I
CallD Stadut ONIS AN| CED DislodNu .. | UsetTols Wi Val Va2 Va3 Vad

CabiHardedTody | TewlogosdeTodsy |  TeelabingTodey | TewHodngTodsy | TeeReadyTodey PP TmeNotRoadiTodw | Avgu‘;l
. 1 1:4559 00513 () 25200
Exterd | |« |
Skl Groups S::d 5108 = [ Send | Clear I
ShlGroughunber | AgentiloggedOn | Agerrstival | AgerisNoRe
) 3 . 3 Edit Outgoing Message
2004 3 ( 1
s | ( 0
7200 0
o |
Message Display
[T0 5108 - We need you to Log In =]
To 5106 : If you could, we'd sppeeciate
=

« ACD, Controlul apelului si facilitati de Outbound
« Supervisor Assist, Agent Statistics, Chat
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PROVOCARI TEHNICE

7 Downtime zero la migrare

= nregistrarea apelurilor telefonice din
agentii

m  Pastrarea indentitatii FAX-urilor din
agentii

3 Music on Hold de pe flash

a Integrarea aplicatiei Agent Desktop
in solutia de Collection existenta
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PASI| URMATORI

> Crearea unei noi experiente pentru clienti
v Interactiunea clientilor cu un expert al companlel in functie
de starea acestuia de prezenta (Cisco Unified Expert

Advisor)
v Video Queing, Video Self-Service, Video Agent(CVP);

v ProActive Banking
Productivitate crescuta printr-o colaborare interna

eficienta
v Meeting Place — solutie de training si intalniri virtuale

> Productivitate §i reducere de costuri
v Cisco ASA Phone Proxy
v Cisco Fax Server
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Q&A
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MULTUMIM!

Valentin Vancea, VicePresedinte VOLKSBANK

Cristian Radescu, CCIE# 24786(Voice),
Senior Consultant, CRESCENDO
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