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Sparkasse Neuwied —

moderne Kommunikationslosung fiir die Zukunft

Die Sparkasse Neuwied ist mit einem Geschaftsvolu-
men von {iber 2 Mrd. Euro Marktfiihrer unter den Kre-
ditinstituten im Landkreis Neuwied. Als marktorientier-
tes Unternehmen sieht die Sparkasse den Kunden im
Mittelpunkt ihrer geschaftlichen Aktivitaten. Die
Hauptgeschaftsstelle in der Neuwieder HermannstraBe
wird allen Anforderungen von Firmen- und Privatkun-
den an ein modernes, leistungsfahiges Finanzdienst-
leistungszentrum gerecht.

Ein flachendeckendes Netz von 51 Geschaftsstellen,
darunter eine fahrbare Geschaftsstelle mit vielen Hal-
tepunkten in der Region, gewahrleisten detaillierte
Marktkenntnisse und Kundennshe. Die "WIR FUR
HIER"-Unternehmensphilosophie der Sparkasse Neu-
wied steht fiir Starkung des Mittelstandes, fiir die Ver-
braucherorientierung und das gesellschaftliche und
soziale Engagement der Sparkasse.

Ausgangssituation

Der Sparkasse Neuwied standen in der Hauptge-
schéftsstelle und den 40 mit Mitarbeitern besetzten
AuBenstandorten grdBtenteils eigenstandige Tele-
kommunikations-Systeme mit unterschiedlichen tech-
nischen Mdoglichkeiten und Support zur Verfligung.
Eine interne Kommunikation war standortiibergreifend
nicht moglich, ebenso wenig die Integration von neu-
en, innovativen Applikationen wie Prdsenzmanagement
und Unified Messaging. Des Weiteren war ein Betrieb
mit eigenem Personal nicht realisierbar, da unter-
schiedliches Know-How fiir unterschiedliche Systeme
erforderlich war. Der Aufbau eines einheitlichen Kun-
den-Service Center war ebenfalls nicht durchfiihrbar,
da die Kommunikation zu den AuBenstandorten nur
Uber das offentliche Telefonnetz mdglich und daher
keine interne Netzstruktur vorhanden war.

Dies war der Grund fiir umfangreiche Umstrukturie-
rungen im Bereich der Kommunikationstechnik.

Losung

Die Sparkasse Neuwied setzt heute als neue Kommu-
nikationsanlage einen redundant ausgelegten Unified
Communications Manager von Cisco ein. Mit insgesamt
40 Standorten und mehr als 520 IP-Telefonen nutzt
die Sparkasse Neuwied damit die Vorteile IP-basierter
Kommunikation.

Neben den Sprachfunktionen wurden sowohl das ana-
loge als auch das digitale System des Kunden in die
neue Kommunikationsplattform integriert. Alle Filialen
nutzen die zentralen Kommunikationsserver iiber vor-
handene Datenleitungen. Die Lésung ist standortre-
dundant konzipiert, so dass auch beim Ausfall der Da-
tenleitungen oder einer zentralen Komponente die
Filialstandorte mittels der lokalen Gateways als autarke
Lokation weiterarbeiten koénnen. Die Versorgung der
Telefone erfolgt in nahezu allen Lokationen Uber die
Power over Ethernet Funktion der implementierten
Cisco Switche.

Der Einsatz einer Computertelefonie- und Unified Mes-
saging-Losung von Caseris ermdglicht zudem ein ef-
fektiveres Arbeiten.

Mittels einer Cisco Contact Center Express Losung baut
die Sparkasse Neuwied ein neues Kunden-Service-
Center mit Agentenarbeitspldtzen auf, das die Qualitat
der Bearbeitung von Kundenanfragen erhéht und neue
Mdglichkeiten der Kommunikation erdffnet. So werden
z.B. auch die Berater in den AuBenstellen ,bedient"
(Anrufiiberlaufe vom Berater zum Kunden-Service-
Center und Weiterleiten von Anrufen im Service-Center
zum Berater bei qualifizierten Anfragen).

Im Kunden-Service-Center wird eine Ldsung zur Auf-
zeichnung von Anrufen des Herstellers ASC telecom
eingesetzt.
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Um die Effektivitdt und Qualitat gegeniiber den Kun-
den zu gewahrleisten und zu verbessern kommt die
Controlling- und Analyse-Losung der Firma Aurenz zur
Gesprachsdatenerfassung zur Anwendung. Mit dieser
werden sowohl angenommene als auch entgangene
Anrufe erfasst, somit lassen sich Statistiken erstellen
und Optimierungspotenziale beziiglich des Personalbe-
darfs bei Beratern oder im Service-Center ableiten.

Um stets auf die Kompetenz von xevIT zuriickgreifen
zu koénnen, hat die Sparkasse Neuwied mit der Firma
xevIT net works einen Servicevertrag fir 60 Monate
abgeschlossen.

Nutzen und Vorteile auf einen Blick

» Einheitliche Telefontechnik an jedem Standort mit
gleichartiger Bedienung der Telefone

» Von der Geschaftsflihrung bis zum Servicemitar-
beiter in der Geschéftsstelle nutzt jeder die gleiche
Technik

» Administration und Konfiguration der Systeme sind
an zentraler Stelle moglich, hierdurch ist der Um-
zug von Telefonen oder die Anderung der Telefon-
einstellung durch die Sparkasse selbst ohne gro-
Ben Aufwand mdglich

» Die Steuerung des Telefons (ber den PC-
Arbeitsplatz per CTI sowie die Integration von Fax,
SMS und Voice Mail in die Kommunikationsplatt-
form Lotus Notes ermdglichen eine effektivere
Kommunikation mit unseren Kunden und Ge-
schaftspartnern

> Interne Gesprache, Konferenzschaltungen und
Gesprachsvermittlungen (ber das gesamte Ge-
schaftsgebiet der Sparkasse verursachen durch
das bestehende Datennetz und die VoIP-Technik
keine zusatzlichen Verbindungskosten

» Durch den Aufbau eines Kunden-Service-Centers
mit Hilfe der neuen Kommunikationsplattform wird
die Erreichbarkeit optimiert.

»Fur unsere Kunden mdéchten wir im hohen MaBe er-
reichbar sein. Verfiigbarkeit, Ausfallsicherheit und
schnelle Wege sind uns deshalb auch in Sachen Kom-
munikationsplattform duBerst wichtig.

Von der Planung, Beauftragung bis hin zur Umsetzung
bis in die letzte Geschaftsstelle, sind zwar einige Mona-
te vergangen, aber der Schritt in eine moderne Kom-
munikationslésung mit dem Partner xevIT und den
damit verbundenen neuen Méglichkeiten hat sich fir
die Sparkasse Neuwied sehr gelohnt. Die Wahl einer
VoIP Ldsung von Cisco war fiir uns zielfiihrend und
eine gute Entscheidung." Peter Nickenig, Leiter IT-
Management, Sparkasse Neuwied

xevIT net works, einer der fihrenden Anbieter von
IP-basierten, konvergenten Kommunikationslésungen
mit Hauptsitz in Ettlingen, entwickelt und vertreibt
Kommunikationsldsungen fiir Kunden aus den Berei-
chen Offentliche Hand, Mittelstand, Finanzdienstleister
sowie Healthcare. In den Jahren 2006 und 2008 wurde
xevIT fiir seine hervorragenden Leistungen mit dem
Cisco Innovation Award of the Year ausgezeichnet.

Der europaweit tatige Netzwerkspezialist fiir Voice-
over-IP Systeme, Wireless Communication, Netzwerk-
management und IT-Infrastruktur betreut seine Kun-
den dabei von der Planung Uber die Installation bis
zum Service. Neben der Zentrale in Ettlingen hat das
Unternehmen u.a. Standorte in Kéln, Kamp-Lintfort,
Stuttgart und Miinchen.

Die Flexibilitét eines mittelstandischen Unternehmens
in Verbindung mit dem Weltmarktfihrer flir Netzwerk-
technik Cisco Systems bietet den Kunden gréBtmdgli-
che Sicherheit im Kommunikationsbereich.
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