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Studiu de caz - UniCredit Romania

UniCredit Romania obtine un control centralizat asupra comunicatiilor de voce si
eficientizeaza activitatile angajatilor prin implementarea solutiei
Cisco Unified Communications

Rezumat

Client: UniCredit Romania
Domeniu: Servicii financiare
Tara: Romania

Numar de angajati: 920

Obiective:

- Reducerea costurilor ridicate ale
apelurilor interne intre sucursale si
sediul central al companiei

- Centralizarea controlului gestionarii
sistemului de telefonie siimbunatatirea
vizibilitatii apelurilor

- Realizarea de economie de timp si
eficientizarea activitatilor celor 920 de
angajati ai companiei

Solutii de retea

- Un sistem de comunicatii integrat la
nivel national, bazat pe telefonia IP

- Solutia Cisco Unified CallManager
Express si telefoane IP implementate in
16 sucursale noi

- Implementarea solutiilor Cisco Unified
CallManager si Unified Contact Centre
in noul sediu central al companiei

Rezultate:

- Reducerea costurilor operationale cu
20 — 25%, atatin sucursale, cat siin
sediul central al companiei

- Comunicatii consecvente si eficienta
de afaceri imbunatatita prin utilizarea
telefoanelor IP

- Lansarea mai rapida a sucursalelor noi
Si servicii imbunatatite pentru clienti

Obiectivele de afaceri

UniCredit Roméania este detinuta in proportie de 99,94% de grupul
italian UniCredit Group, unul dintre cei mai dinamici noi jucatori in
domeniul bancar din Europa. Grupul este recunoscut ca unul dintre
principalii furnizori de servicii financiare in Italia, in Germania si in
Austria si detine deja un avantaj foarte solid in Europa Centrala si
de Est. Din punctul de vedere al veniturilor, al activelor nete si al
retelei de sucursale, Grupul UniCredit depaseste de mai mult de
doud ori ca dimensiune cel de-al doilea jucator din regiune.

UniCredit Roméania si-a inceput activitatea in 2003, cand Grupul
UniCredit a achizitionat o mica banca locala, si s-a extins prin
crestere organica la o retea de 50 de sucursale. Ca urmare a
recentei fuziuni a grupului UniCredit cu HVB Group, UniCredit
Romania este In proces de fuziune cu HVB Tiriac Bank, al patrulea
mare jucator din sistemul bancar roméanesc. Noua entitate care se
va forma in urma acestei fuziuni va ocupa o pozitie puternica pe
piata interna si va opera prin intermediul unei retele de peste 140
de sucursale pana la sfarsitul anului 2007.

Prima faza a efortului de extindere la nivel national a UniCredit
Romania a insemnat ca banca trebuia sa aiba capacitatea de a
deschide rapid sucursale noi si de a le integra usor in reteaua
existentd. Reducerea duratelor de deschidere a noilor sucursale
era un obiectiv cheie, care implica, de asemenea, comunicatii de
voce flexibile, integrate la nivel national si resurse partajate pentru
gestionarea siintretinerea sistemului.

De asemenea, compania trebuia sa controleze costurile de
telefonie ridicate. Acest obiectiv se aplica in egald masura celor 34
de sucursale initiale si celor 16 sucursale nou adaugate — desi, pe
termen scurt, s-a dovedit ca elementele componente necesita
abordari diferite. Chestiunea costurilor a inclus insa si fostul sediu
central din Bucuresti, si, deasemenea, mutarea intr-un sediu nou,
care functioneaza in capitala de la inceputul anului 2006.

Proiectul a necesitat o abordare etapizata. in timp ce UniCredit
Romania a decis sa introduca noul tip de telefonie bazat pe
protocoale IP in toate sucursalele sale in scopul reducerii costurilor
cu apelurile interurbane, urmarind astfel reducerea costurilor si
imbunatatirea eficientei personalului, sucursalele mai vechi erau
dotate cu echipamente PBX traditionale si echipamente de
switching non-Cisco care nu au trebuit modernizate imediat. In
sucursalele noi, banca a optat direct pentru adoptarea noilor
standarde privind eficienta personalului, optdnd pentru apeluri de
voce mai rapide si mai usoare prin intermediul unor conexiuni mai
rapide si a unei liste unice de contacte.
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,Economisim 20-25% din costurile
operationale aferente comunicatiilor
intre sucursale si aproximativ in aceeasi
masura reducem din costurile apelurilor
telefonice intre sediul central si
sucursale. Principala noastra problema o
constituiau costurile pentru telefonie,
insa, datorita Cisco, avem acum
posibilitatea sa urmarim costurile
apelurilor telefonice la nivelul
sucursalelor si sa gestionam mai eficient
toate costurile.”

Bogdan-Mihai Zamfir
Telecommunications and Security
Officer UniCredit Romania

,Cand doream sa conectam un angajat
nou la un mediu de lucru bazat pe
partajarea resurselor, era necesar sa
apeldm la serviciile unui furnizor extern.
Acum, avem toate informatiile la
ndemana si este usor sa facem acest
lucru in reteaua interna. Dureaza
aproximativ un sfert de ora.”

Bogdan-Mihai Zamfir
Telecommunications and Security
Officer UniCredit Romania

Solutii de retea

In Romania, Cisco este de mult principalul jucitor de pe piata in
furnizarea de routere in sectorul serviciilor financiare. Se
presupune ca Cisco acopera in proportie de aproape 100% piata
de routing din acest sector de activitate.

Chiar daca duratele de lansare mai mici si reducerea costurilor
erau obiectivele-cheie ale bancii, acestea nu erau singurele
prioritati. ,Eram nevoiti sa contactam furnizorul extern si s& i
solicitam sprijinul pentru monitorizarea serviciilor de telefonie.
Pentru rezolvarea unei astfel de probleme, se pierdea mult timp.
Am dorit s centralizam sistemul, astfel incat sa poata fi gestionat si
monitorizat de catre personalul nostru.” (Bogdan-Mihai Zamfir,
Telecommunications and Security Senior Officer, UniCredit
Romania).

Toti acesti trei factori au condus la sistemul Cisco Unified
Communications ca raspuns la cerintele de afaceri ale companiei.
Cea mai rapida si cea mai putin costisitoare solutie pentru
atingerea obiectivelor bancii, in sucursalele provenite din achizitie,
a fost reprezentata de lansarea, in prima instanta, a telefoniei IP pe
baza de routere individuale. Rezultatul s-a concretizat in crearea
unui mediu IP mixt, care utilizeaza routere Cisco ca gateway-uri de
voce Tmpreuna cu echipamente PBX si switch-uri non-Cisco. Astfel,
compania a avut posibilitatea folosirii rapide a avantajelor
incontestabile ale echipamentelor adaptabile si robuste Cisco —
protejand in acelasi timp investitiile in echipamentele traditionale,
panain momentul in care va fi posibila modernizarea lor.

Comparativ, in sucursalele noi a fost mult mai adecvata adoptarea
directa a unei solutii Cisco complete. Integratorul de sistem al
UniCredit, partenerul cu certificare Cisco Gold — Datanet Systems,
a colaborat indeaproape cu banca si cu Cisco pentru a crea un kit
de instrumente flexibil, pentru toate sucursalele noi. Datanet
Systems a proiectat si a implementat solutia, inclusiv calitatea
serviciilor (Quality of Service - QoS) in reteaua de tip WAN
necesara pentru sustinerea traficului in timp real in intreaga retea.
O provocare cheie a fost integrarea infrastructurii de telefonie
traditionala PBX, din unele sucursale, cu noul tip de telefonie pe
baza de protocoale IP si cu serverele de fax bazate pe IP, pentru
asigurarea comunicatiilor neintrerupte, la toate nivelurile si pentru
toti angajatii bancii, indiferent daca sunt conectati la telefoane IP
noi sau la echipamente de tip TDM PBX.

Solutia a avut la baza o configuratie standardizata de routere cu
servicii integrate Cisco (ISR) si switch-uri Cisco Catalyst, cu
sistemul Cisco Unified CallManager Express implementat
individual in fiecare sucursala pe masura ce devenea operationala.
Acest lucru a adus bancii beneficiile imediate ale solutiei de
telefonie Cisco Unified IP, oferind control complet asupra apelurilor
si imbunatatirea productivitatii utilizatorilor, facilitdnd adaugarea,
schimbarea sau mutarea utilizatorilor — precum si capacitatea de
integrare in viitor a altor servicii in retea prin intermediul routerelor
Cu servicii integrate.

Initial, banca a luat in considerare o solutie de telefonie ,mixta” IP la
sediul sau central, prin extinderea mai vechiului sistem PBX. Pentru
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,Eram nevoiti sa contactam furnizorul
extern si safi solicitam sprijinul pentru
monitorizarea serviciilor de telefonie.
Pentru rezolvarea unei astfel de
probleme se pierdea mult timp. Am dorit
sa centralizam sistemul, astfel incat sa
poata fi gestionat si monitorizat de catre
personalul nostru.”

Bogdan-Mihai Zamfir
Telecommunications and Security
Officer UniCredit Romania

a profita la maximum de capabilitatile IP extinse in toate
sucursalele sale, UniCredit Romania a constientizat faptul ca
instalarea solutiei Cisco Unified CallManager cu Cisco Unified
Contact Centre in sediul sau central va oferi 0 monitorizare si un
control mai bun al costurilor de telefonie. Intrucat aceasts solutie
include cinci licente de distributie automata a apelurilor (ACD),
banca a avut, de asemenea, posibilitatea sa lanseze un mic centru
de contact care vine in sprijinul clientilor de Internet banking.
Solutia Cisco Unified CallManager s-a transferat apoi usor in noul
sediu al bancii,,

Rezultatele proiectului

Traiectoria de dezvoltare rapida a UniCredit Romania a fost
sustinutad de implementarea cu succes a solutiei Cisco Unified
Communications, ceea ce a oferit valoare bancii. Aceasta solutie
reduce durata de deschidere a sucursalelor noi si furnizeaza
flexibilitate mai mare de functionare in retea, gestionarea
centralizata a sistemului permitdnd adaptarea mai buna a
sistemului de comunicatii al bancii la obiectivele sale
comunicationale si de afaceri.

Dezvoltarea rapida a structurii de personal — importantad mai ales
intr-o perioada de extindere — constituie un beneficiu evident.
,Cand doream sa conectam un angajat nou la un mediu de lucru
bazat pe partajarea resurselor, era necesar sa apelam la serviciile
unui furnizor extern. Acum, avem toate informatiile la indemana si
este usor sa facem acest lucru in reteaua interna. Dureaza
aproximativ un sfert de ora.” (Bogdan-Mihai Zamfir,
Telecommunications and Security Senior Officer, UniCredit
Romania)

Imbunatatirea comunicatiilor intre sucursale a contribuit Ia
imbunatatirea serviciilor oferite de banca clientilor proprii. Prin
sustinerea angajamentului bancii de a pune la dispozitia fiecarui
clientintregul sau portofoliu de produse si servicii, in orice
sucursald, indiferent de sucursala in care exista contul principal al
clientului respectiv, solutia Cisco contribuie la asigurarea
satisfactiei clientilor si la fidelizarea acestora, in conditiile unei
concurente din ce in ce mai puternice intre banci.

Aceasta solutie de comunicare a pus capat unui sistem de
numerotare greoi si complex pentru sucursalelor, intrucéat telefonia
IP Cisco permite accesul la un director (lista de contacte) comun,
centralizat. Aceasté caracteristica asigura timpi de conexiune mai
mici intre sucursale si sediul central al companiei, contribuind
astfel laimbunatatirea eficientei angajatilor UniCredit Romania.

Solutia Cisco a reprezentat, de asemenea, o rezolvare de succes a
problemei costurilor mari de telefonie ale bancii. Apelurile interne
intre sucursale sau intre sediul central si sucursale se efectueaza
prin reteaua IP, neexistand astfel costuri pentru transferul prin
retele externe. Chiar si solutia temporara mixta, care utilizeaza
echipamente PABX traditionale, realizeaza economii.

,Economisim 20-25% din costurile operationale aferente
comunicatiilor intre sucursale si aproximativ in aceeasi masura
reducem din costurile apelurilor telefonice intre sediul central si
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sucursale. Principala noastra problema era reprezentata de costurile de telefonie, dar
datorita Cisco, avem acum posibilitatea sa urmarim costurile apelurilor telefonice in
sucursale si sa ne gestionam mai eficient toate costurile.” (Bogdan-Mihai Zamfir,
Telecommunications and Security Senior Officer, UniCredit Romania)

Pasii urmatori

In Europa si la nivel global, Grupul UniCredit fuzioneaza cu Grupul HVB. Integrarea
serviciilor de date ale UniCredit Romania cu platforma de telefonie pe baza de
protocoale IP Cisco Unified Communications asteapta acum deciziile privind
combinarea optima a celor dous sisteme in fiecare tara. In cadrul planului global de
fuziune, entitatea care se va forma prin fuzionarea UniCredit Romania cu HVB Tiriac
Bank va dispune de o retea de peste 140 sucursale, care vor functiona sub numele
UniCredit Tiriac Bank. In fiecare tara se lucreaza la calendarul strategiei de armonizare
a modelelor de business si de integrare a sistemelor de operare, adaptandu-se acest
proces la conditiile locale. Deoarece echipamentele Cisco se utilizeaza deja la nivel
global in cadrul Grupului, se exploateaza posibilitatile de creare a unei platforme de
retea compacte, capabila sa suporte 0 gama variata de servicii de date si de
comunicatii de voce.

Informatii suplimentare

Pentru informatii suplimentare despre Cisco Unified CallManager, vizitati:
http://www.cisco.com/en/US/products/sw/voicesw/ps556/index.html

Pentru informatii suplimentare despre Cisco Unified CallManager Express, vizitati:
http://www.cisco.com/en/US/products/sw/voicesw/ps4625/index.html
Comunicatul de presa:
http://newsroom.cisco.com/dlls/partners/news/2006/pr_prod_04-04.html

Lista de produse

Routing si switching

- Routere cu servicii integrate Cisco 2821

- Comutatoare Cisco Catalyst 3560
Comunicatii de voce si IP

- Cisco Unified CallManager Express (sucursale)
- Cisco Unified CallManager (sediul central)

- Telefoane IP Cisco Unified 7960, 7940 si 7912
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