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Einer von zwei Standorten in Berlin:
Das Autohaus Nefzger in der Nonnendammallee

Das Autohaus Nefzger in Berlin: Mehr als 75 Jahre
Firmengeschichte

,Um Kunden optimal betreuen
zu kénnen, brauchen die
Mitarbeiter eine effektive
Kommunikationsinfrastruktur.”

Isabel Wolter,
Geschaftsfluhrerin bei Nefzger

Autohaus Nefzger
setzt auf Cisco Unified Communications

Mit verbessertem Kundenservice auf der Uberholspur

Der Berliner BMW-Partner Nefzger hat seine leitungsvermittelten Telefonanlagen
ausrangiert und eine Unified-Communications-Lésung von Cisco implementiert.
Anders als friiher erreichen die Kunden jetzt auf Anhieb einen kompetenten Ansprech-
partner. Servicequalitat und Kundenzufriedenheit haben sich spiirbar verbessert.
Gleichzeitig sank das Gebihrenaufkommen auch in Verbindung mit neuen Tarifen
um fast 20 Prozent. Interessant auch fir andere Mittelstandler: Das Autohaus nutzt
flexible Finanzierungsoptionen von Cisco und schaffte den Sprung in die konver-
gente Kommunikationswelt ohne eigenes Investitionsrisiko. Innovative Cisco-L6ésungen
verursachen also nicht zwangslaufig hohe Kapitalkosten, sondern sind auch zu
planbaren Fixkosten zu haben.

Seit mehr als 75 Jahren ist das Autohaus Nefzger mit dem Namen BMW verbunden. 1931 eréff-
nete Leonhard Nefzger in Berlin-Charlottenburg seine ,Spezial-Reparatur-Werkstatte fir BMW
Motorrader”. Zwei Jahre friher hatte das erste serienreife BMW-Automobil — Gbrigens ebenfalls
in Berlin — das Licht der Welt erblickt. Als Autohaus und mehrfach ausgezeichneter Meisterbe-
trieb verflgt Nefzger an zwei Standorten in Charlottenburg und Siemensstadt tber etwa 15.000
Quadratmeter Ausstellungsflache — Platz genug fur samtliche aktuellen BMW-Modelle in allen
nur denkbaren Varianten. Etwa 300 Autos hat Nefzger permanent im Angebot, Neu- und Gebraucht-
fahrzeuge ebenso wie Dienst- und Vorfihrwagen. Rund 120 Mitarbeiter sorgen fir kompetente
Beratung, umgehende Serviceabwicklung sowie flr Teile- und Zubehorverkauf.

Abschied von den Altanlagen

Anonymitat ist bei Nefzger ein Fremdwort: Hier kennt man die Kunden und weif Gber individuelle
Wiunsche Bescheid. Personlicher Kundenkontakt ist die Basis fur die hohe Beratungs- und
Servicequalitat, mit der sich das Autohaus von seinen Mitbewerbern abhebt. Langlebige Kunden-
beziehungen bieten im Autohandel die beste Gewahr flr eine gesunde Geschaftsentwicklung.
,Um Kunden optimal betreuen zu konnen, brauchen die Mitarbeiter allerdings eine effektive
Kommunikationsinfrastruktur®, kommt Isabel Wolter, Geschéftsflhrerin bei Nefzger, auf die Ein-
fUhrung von Unified Communications zu sprechen. Noch bis Ende vorigen Jahres namlich liefen
Telefongesprache Uber technologisch veraltete Anlagen. Die leitungsvermittelten Systeme lieBen



Die Service Mitarbeiter der Nefzger GmbH:
Mit Cisco-Technologie flr das Autohaus im Einsatz

Hier ist fur jeden das passende Traumauto dabei

,Dank Null-Prozent-Leasing

von Cisco bekommen wir die
Gesamtlosung ohne jedes
Investitionsrisiko zu planbaren
monatlichen Fixkosten. Die
Skalierbarkeit des Netzwerks
und des Cisco Unified Commu-
nications Managers garantiert
uns Zukunftssicherheit auch bei
wachsender Mitarbeiterzahl
oder erweiterter Filialstruktur”

Isabel Wolter,
Geschaftsflhrerin bei Nefzger

,Beiuns hort praktisch kein Kunde mehr das Besetztzeichen.
Jeder Anruf wird personlich beantwortet — genau wie es unsere
Service-Philosophie verlangt.”

Isabel Wolter,
Geschaftsflhrerin bei Nefzger

sich weder zahlenmaBig noch funktionell erweitern. Inre Bedienung war so unzeitgemaB, dass
viele Mitarbeiter bereits an einer einfachen Rufumleitung scheiterten — sie waren also zeitweise
fur Kunden nicht erreichbar. Gesprache lieBen sich auch nicht von einem Standort zum anderen
Ubergeben, sodass sich die Kunden gegebenenfalls erneut einwahlen mussten. Uberdies waren
firmeninterne Telefonate zwischen Charlottenburg und Siemensstadt gebuhrenpflichtig.

JAlles in allem ein hdchst unbefriedigender Zustand, den wir so schnell wie méglich Uberwinden
wollten”, kommentiert Isabel Wolter. Der Anlass dafur bot sich, als die Deutschen Telekom ihre
Unterstutzung fur 1TTR6 zum Jahreswechsel 2006/2007 einstellte. 1TRG ist ein Signalisierungspro-
tokoll aus der ISDN-Welt. Als nationaler Vorlaufer fur das spater verbreitete DSS1 stammt dieses
Protokoll noch aus der Ara der Bundespost. Etliche Anlagen aus den 90iger Jahren funktionieren
ohne 1TRG nicht — genau dies war auch bei Nefzger der Fall.

Quality of Service: ein Netz flr alle Dienste — Sprache, Daten, Video

Inwiefern ein konvergentes Netzwerk mit dem Cisco Unified Communications Manager auch und
gerade fur Mittelstandler eine optimale Alternative zur obsoleten Anlagentechnik darstellt, erfuhr
Isabel Wolter wahrend einer Informationsveranstaltung der LMPro GmbH. Das gleichfalls in Berlin
ansassige IT-Beratungs- und Systemhaus Ubernahm im Anschluss auch gleich den Auftrag fur
Design und Implementierung der neuen Unfied Communications-Losung bei Nefzger. Zunachst
musste das Netzwerk grunderneuert werden, denn die vorhandenen Switches taugten nicht fur
Quality of Service (QoS). QoS sorgt dafur, dass zeitkritische Datenstrome mit Vorrang vor anderem
Netzwerkverkehr behandelt werden. QoS schafft somit die Grundvoraussetzung fur Echtzeit-
kommunikation in einem konvergenten Netz. Telefongesprache werden hierbei genau wie alle
anderen digitalen Daten als kleine Informationspakete gemas Internet-Protokoll IP Gber gemein-
same Netzwerkleitungen transportiert.

Bei Nefzger basiert die neue QoS-fahige Infrastruktur auf jeweils einem 48-Port-Switch Cisco
Catalyst 2960 pro Standort. In der Filiale Siemensstadt ist ein dritter Switch Catalyst 2950 mit

24 Ports per Lichtwellenleiter angebunden; er versorgt die benachbarte Gebrauchtwagenhalle.
Als Voice-Gateway dient ein Integrated Services Router (ISR) Cisco 2811, und anstelle der
schrankgroBen Telefonanlagen von einst erledigt jetzt der Cisco Unified Communications Manager
als Appliance samtliche Vermittlungsaufgaben. Etwa 40 Cisco Unified IP Phones 7960 und 7912
sind als fest installierte IP-Telefone im Einsatz. Hinzu kommen noch drei sogenannte Softphones
Cisco IP Communicator, mit denen via Head-Set direkt am PC telefoniert werden kann. Nahtlos
integriert ist auBerdem eine flachendeckende DECT-Lésung, sodass auf dem gesamten Firmen-
areal mobile Gesprache mit herkommlichen Schnurrlos-Telefonen moglich sind. Untereinander
sind die beiden Niederlassungen Uber eine 2-Megabit-Standleitung verbunden, die bereits vor
der Netzwerkumstellung in Betrieb war.

Jeder ist Giberall unter der eigenen Rufnummer erreichbar
Die Weiterleitung von Rufnummern muss heute kein Mitarbeiter mehr manuell einstellen. Nicht,
weil dies zu kompliziert ware, sondern: ,Weil ohnehin jeder von uns, egal an welchem Standort,
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Hintergrund

Das Autohaus Nefzger offeriert bereits in der
dritten Generation Dienstleistungen rund um
die Marke BMW und MINI. Heute beschaftigt
der zertifizierte Meisterbetrieb etwa 120 Mitar-
beiter und bietet an zwei Berliner Standorten
individuelle Kundenberatung sowie kompe-
tenten Service.

Herausforderung

Die frUheren Telefonanalagen waren veraltet
und lieBen sich nicht mehr erweitern. Akuter
Handlungsbedarf entstand, nachdem die
Deutsche Telekom Ende vorigen Jahres die
Unterstutzung fur das 1TR6-Signalisierungs-
protokoll aus der ISDN-Welt einstellte.

Lésung

Die obsoleten Altanlagen wurden abgeschafft.

Kommuniziert wird stattdessen tUber eine Uni-
fied Communications Losung. Basis dafur sind
der Cisco Unified Communications Manager
und ein konvergentes Netzwerk aus Switches
Cisco Catalyst 2960 und 2950. Das drahtlose
DECT-System eines Fremdanbieters lieB sich
nahtlos integrieren.

Nutzen
Mehr Servicequalitat: telefonische Erreich-
barkeit verbessert

Interne Gesprache kostenfrei und insge-
samt bis zu 20 Prozent weniger Gebuhren

Stabilere Performance: auch Datenanwen-
dungen profitieren

Hoher Investitionsschutz: solide Basis fur
weiteres Wachstum

Samtliche aktuelle BMW-Modelle auf 15.000 m?
Ausstellungsflache

immer unter der eignen Rufnummer erreichbar ist”, erlautert Chefin Isabel Wolter. Auch Konfe-
renzschaltungen lassen sich jetzt ganz einfach per Tastendruck initiieren. Beispielsweise kdnnen
Termin- oder Bestellrickfragen wahrend eines Kundengesprachs spontan mit der Fahrzeugdis-
position abgeklart werden. Also kein Vertrosten mehr auf spater, der Kunde erhélt jetzt alle
Auskunfte sofort.

Telefonie und Datenanwendungen basieren auf derselben Netzwerk-Infrastruktur. Die Integration
von Telefon und Computer ist daher ungleich tiefer, als dies bei getrennten Netzen moglich ware.
Vorteilhaft ist das zum Beispiel fur PC-gestutzte Anrufe. Ein Mausklick auf den Namen im Kontakt-
ordner von Outlook ersetzt das zeitraubende Abtippen von Nummern. Auf dem Monitor sehen
Nefzger-Mitarbeiter Uberdies, ob der gewunschte Teilnehmer fur einen eingehenden Kundenanruf
im Moment gerade belegt ist. Dann kann ein Kollege das Telefonat entgegennehmen. ,Bei uns
hort praktisch kein Kunde mehr das Besetztzeichen. Jeder Anruf wird personlich beantwortet —
genau wie es unsere Service-Philosophie verlangt”, so Isabel Wolter. Positiv macht sich das neue
Cisco-Netzwerk auch bei den Datenanwendungen bemerkbar — namlich durch stabilere Perfor-
mance beim standortubergreifenden Zugriff auf Kfz-spezifische Applikationen und die hierfur
genutzten ORACLE- und Microsoft-Datenbanken.

Ein Blick auf die Kosten

Unter dem Aspekt des Investitionsschutzes ist hervorzuheben, dass sich vorhandenes analoges
Equipment per Cisco ATA 186 problemlos auch im konvergenten Netzwerk nutzen lasst. Nefzger
macht von diesem Adapter Gebrauch, um beispielsweise Fax-Gerate sowie eine Frankiermaschine
mit integriertem Modem anzuschlieBen.

Interne Gesprache fuhrt das Autohaus mit Voice over IP heute zum Nulltarif. Das Gebuhrenauf-
kommen sank um etwa 20 Prozent. Und wie sieht es mit den Kapitalkosten aus? ,Dank Null-Prozent-
Leasing von Cisco bekommen wir die Gesamtlosung ohne jedes Investitionsrisiko zu planbaren
monatlichen Fixkosten. Die Skalierbarkeit des Netzwerks und des Cisco Unified Communications
Managers garantiert uns Zukunftssicherheit auch bei wachsender Mitarbeiterzahl oder erweiterter
Filialstruktur®, resimiert Isabel Wolter.
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