:: VolP PBX Installation bei

J o
Cads

innovaphone AG - PURE

e |

-

ol |

=)

CRCh

|

Rahn & Bodmer ::

Rahn & Bodmer

Zurichs alteste Privatbank lautet das VolP-Zeitalter ein. Bei Anruf: Freie Leitung garantiert

In einer Zeit, in der sich Banken zu immer groBeren und kaum mehr zu durchschauenden Gebilden zusammenschlieBen, setzt
Ziirichs élteste Privatbank auf Tradition und Unabhéngigkeit. Wie vor gut 250 Jahren die Gebriider Schulthess, betreuen die
Berater von Rahn & Bodmer ihre Kundschaft auch heute noch von der Stadt an der Limmat aus. Das einzige Domizil der auf
Anlageberatung und Vermdgensverwaltung spezialisierten Bank befindet sich inmitten der Schweizer Finanzmetropole. Vie-
les hat sich im Verlauf der Geschichte verandert. In einem Punkt sind sich die Privatbankiers allerdings immer treu geblie-
ben: Weitsicht bestimmte das unternehmerische Handeln in allen Epochen und
bewahrte der Bank so ihre Eigenstindigkeit. Weitsicht zeigte Rahn & Bodmer
auch mit der Umstellung der Telefonanlage auf Voice over IP — und bewies zu-
gleich, dass sich Tradition und Innovation keineswegs ausschlieBen miissen.

innovaphone PBX Installation
bei Rahn & Bodmer im Uberblick

H Name
Rahn & Bodmer

B Firmensitz
ZUrich

B Branche
Finanzbranche

B Mitarbeiter
ca. 210

B Partner
Inikon AG

I Art der Appilikationen
Broker-Vermittlungsarbeitsplatz,
Gesprachsaufzeichnung, Mobil-
funkintegration, Gebuhrenerfas-
sung, CTI

B Lander, i.d. installiert wurde
Schweiz

B Anzahl Teilnehmer/Lokationen
Uber 200, ein Standort

B Anzahl & GroRRe der PBXen
3 x IP6000, 1 x IP800

b Vorteile/Beweggriinde
Abldsung der analogen TK-Anla-
ge, Senkung der Wartungs-/ Ad-
ministrationskosten, Wartungser-
leichterung

Auf eine neue, zeitgemasse Telefoniel6-

sung wollten Patrick Weber und Thomas
Wartmann, die beiden Projektleiter Tele-
fonie von Rahn & Bodmer, setzen, als die
Ablésung der in die Jahre gekommenen
Telefonanlage anstand. Die bestehende
analoge Handler-TK-Anlage war ,end of
life“ und wurde vom Hersteller folglich
nicht mehr unterstitzt. Unvoreingenom-
men sichteten die Projektleiter den Markt,
analoge und IP-basierte Systeme hatten
dieselben Chancen. ,Es war keineswegs
so, dass wir im Vorfeld eine Entschei-
dung zugunsten von VolIP getroffen hat-
ten” erinnert sich Patrick Weber, ,fir uns
war lediglich wichtig, eine Lésung zu fin-
den, die eben am besten zu unseren An-
forderungen passt.”

Zuverlassig, sicher und glnstig in der
Wartung und Administration sollte sie
sein, die neue Telefonanlage. Die Anfor-
derungen an die Sicherheit ergaben sich
aus den gesetzlichen Vorgaben. So ist et-
wa eine Gesprachsaufzeichnung fur Ban-
ken unerlasslich. Dabei musste sicherge-
stellt sein, dass aufgezeichnete Gespra-
che nur von den Mitarbeitern abgehort
werden konnen, flir die sie auch be-
stimmt waren.

RE¥BANQUIERS

Treiber fir die Umstellung war die Han-

delsabteilung der Bank. Dort waren die
Anforderungen an die Telefonanlage am
hdéchsten. ,Die Handler miissen auf meh-
rere hundert Kontakte zugreifen kdnnen,
die sie aus Zeitgrinden am besten per
Touchscreen anwahlen®, erlautert Patrick
Weber. ,Auflerdem darf gerade in der
Handelsabteilung kein Anruf verloren ge-
hen, denn das kostet die Bank nicht nur
viel Geld, sondern auch das Vertrauen
der betroffenen Kunden.“ Deshalb, so
Weber, mussten die Handler Anrufe, die
in der Handelsabteilung eingehen, grup-
penweise annehmen und in Sekunden-
schnelle untereinander weitervermitteln
kénnen.

Klar war auch, dass die Geschaftsleitung
keinerlei Abstriche bei der Verfiigbarkeit
akzeptieren wiirde. ,Unser Haus lebt von
den guten Beziehungen zu unseren Kun-
den, die nicht selten Gber mehrere Gene-
rationen gewachsen sind“, erlautert Pa-
trick Weber. ,Jeder unserer Kunden hat
einen festen Ansprechpartner, der ihmin
allen finanziellen Belangen zur Seite
steht. Das setzt voraus, dass unsere Be-
rater fur ihre Kunden jerderzeit gut zu er-
reichen sind.“ Aber auch an die Wirt-
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schaftlichkeit der neuen Anlage wurden
hohe Anforderungen gestellt.

Finf Angebote holten sie ein, darunter
alles, was Rang und Namen hat. Ein An-
gebot aber war den beiden Projektleitern
auf Anhieb sympathisch — das der Inikon
AG. Das in Egg bei Zirich ansassige Sy-
stemhaus hatte der Bank eine IP-TK-An-
lage von innovaphone ans Herz gelegt.
Dazu Patrick Weber: ,Das war Liebe auf
den ersten Blick. Das lag sicher auch am
guten Preis-Leistungsverhaltnis, vor al-
lem aber an der pragmatischen Herange-
hensweise. Vom ersten Kontakt an war
klar, hier ist der Kunde keine Nummer,
Support-Anfragen werden nicht nach
dem Ticket-System abgearbeitet. Kurze
Wege, feste und kompetente Ansprech-
partner, die uns zuhéren — das war uns
wichtig und genau das haben wir bei Ini-
kon gefunden.”

Doch auf den zweiten Blick taten sich
unerwartete Hiurden auf. Die Anforderun-
gen, die die Broker — treibende Kraft fur
die Migration — an die Telefonanlage stell-
ten, lagen weit Uber dem, was ein alltags-
tauglicher Telefonvermittlungsarbeitsplatz
leisten muss. Mit einem Finger komplett
zu bedienen sollte der Broker-Vermitt-
lungsarbeitsplatz sein und dabei das
Vermitteln, Verbinden und Parken mdg-
lichst vieler gleichzeitig eingehender An-
rufe erlauben. Eine weitere Grundforde-
rung: Jeder Anruf muss sofort weiterver-
arbeitet werden, besetzte Leitungen sind
fiir Broker tabu. Das aber geht nur, wenn
der Status aller Handler, also etwa Ur-
laub, Abwesenheit oder Gesprach von
der TK-Anlage angezeigt wird.

Fir einen Moment stand das Projekt auf
der Kippe. Doch statt sich mit der Situa-
tion abzufinden, machte sich die Entwick-
lungsabteilung des innovaphone-Part-
ners Buchberger IT kurzerhand daran,
den fehlenden Puzzlestein zu entwickeln
In weniger als zwei Monaten konnte so
die Liicke geschlossen werden. Das Er-
gebnis kann sich sehen lassen: Ein hoch
leistungsfahiges Komforttelefon mit
Touch Screen, das alle erdenklichen

Funktionen eines Broker-Vermittlungsar-
beitsplatzes abdeckt. Die unblrokrati-
sche Arbeitsweise machte bei Patrick
Weber und seinen Kollegen méchtig Ein-
druck: ,Spatestens da war unsere Ent-
scheidung gefallen. Auch gegenuber un-
serer Geschaftsleitung konnten wir unse-
re Empfehlung hundertprozentig
vertreten.“ Einer Zusammenarbeit mit
Inikon stand nichts mehr im Weg.

Die ersten Vorarbeiten begannen An-
fang August 2008. Das ohnehin anste-
hende Netzwerk-Upgrade wurde dazu
genutzt, die Infrastruktur auf Herz und
Nieren zu Uberpriifen und dort, wo es n6-
tig war, auf die VolP-Migration vorzube-
reiten. So wurde aus Griinden der Ver-
fugbarkeit ein zweites Netz eingerichtet,
um Daten- und Sprachverkehr voneinan-
der zu trennen. ,Wir wollten damit sicher-
stellen, dass wir flr unsere Kunden auch
dann telefonisch erreichbar sind, wenn
das Host-System einmal Stérungen auf-
weisen sollte“, begriindet Patrick Weber
diese Entscheidung.

Im September 2008 wurde die neue TK-
Anlage installiert. Seither verrichten im
Firmendomizil drei IP6000 und eine
IP800 ihren Dienst. Nach und nach wur-
den die rund 235 Arbeitsplatze mit IP-
Phones vom Typ IP110 und IP240 ausge-
stattet. AuRerdem galt es, einige analoge
Faxgerate und das bestehende DECT-
System in die innovaphone PBX einzu-
binden. Durch ein Upgrade der DECT-L6-
sung auf IP durch ein IP-DECT-Gateway
konnte die Anlage problemlos in die IP-
PBX-Umgebung eingebunden werden.
Damit kann die Schweizer Privatbank so-
wohl die DECT-Basis-Stationen als auch
die Telefone weiter nutzen. Das schiitzt
die Investitionen und schont das ITK-
Budget.

An Anwendungen sind CTI, eine Billing-
I6sung und mehrere Vermittlungsarbeits-
platze im Einsatz. Anfangs wurden beide
Anlagen parallel betrieben, um sicherzu-
stellen, dass sich bei der Umstellung kei-
ne unliebsamen Uberraschungen zeigen.
Dazu wurden die VolP-Gateways von in-

novaphone vor dem Amtszugang der TK-
Anlage eingeschleift. Die bestehende
TK-Anlage lief einfach weiter und wurde
am Ende der Ubergangsphase im De-
zember 2008 einfach abgeschaltet —
Lsanfte Migration“ heilt das im Branchen-
jargon.

Die Migration verlief reibungslos, mit ei-
ner kleinen Ausnahme. ,Die fiir den Han-
delsraum entwickelte Applikation hat uns
anfangs etwas Kopfzerbrechen bereitet”,
erinnert sich Thomas Wartmann. ,Aller-
dings hat Buchberger IT die Kinderkrank-
heiten innerhalb von 48 Stunden geldst.
Der Support war auch hier vorbildlich.”
Der Termin, den sich Thomas Wartmann
und Patrick Weber fir das Projekt gesetzt
hatten, war jedenfalls zu keinem Zeit-
punkt gefahrdet.

Auch bei den Mitarbeitern kommt die
Technik aus Sindelfingen gut an. Treibt
die Anschaffung einer neuen Telefonanla-
ge den Nutzern zuweilen die Sorgenfal-
ten auf die Stirn, war bei Rahn & Bodmer
genau das Gegenteil der Fall. ,Unsere
Mitarbeiter waren begeistert, wie leicht
sich die Telefone bedienen lassen®, weil}
Patrick Weber. ,Die Mitarbeiter der Han-
delsabteilung waren geradezu verblUfft,
wie schnell sie sich untereinander die An-
rufe zuschieben kénnen.” Die Mitarbeiter
an den Vermittlungsarbeitsplatzen wur-
den an einem einzigen Nachmittag auf
die neue Anlage geschult. Tags darauf
wurde der Schalter umgelegt — die alte
Anlage wurde abgeschaltet und die inno-
vaphone PBX Gbernahm den Betrieb.

Kein Wunder also, wenn das Fazit der
Projektverantwortlichen durchweg positiv
ausfallt. ,Unsere Erwartungen haben sich
sowohl in technischer als auch in wirt-
schaftlicher Hinsicht voll erfillt*, versi-
chert Patrick Weber. Und Thomas Wart-
mann erganzt: ,Wir wirden den Weg je-
derzeit wieder gehen. Die Planung war
vorbildlich, die Preise stimmten auch, die
Technik hat uns sowieso uberzeugt. Vor
allem aber waren die Mitarbeiter von Ini-
kon und Buchberger IT immer fur uns da,
wenn wir jemanden gebraucht haben.*
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