Innovaphone Case Study

El proveedor italiano de servicios de
internet apuesta por innovaphone tanto
para la telefonia interna como para la
solucion Hosting dirigida a sus clientes

innovaphone

UNICA

Raiffeisen OnLine GmbH:

Raiffesen Online GmbH es una sociedad filial de la empre-
sa Raiffeisenverbandes Siidtirol, el Landesbank Raiffeisen y
la Siidtiroler Raiffeisenkassen. La empresa fue fundada en
1997 con el objetivo de proveer a la organizacion Raiffeisen
con aplicaciones Tl y web, asi como con conexion a internet
y servicios de internet a usuarios privados y empresas.

El equipo de Raiffeisen OnLine, integrado por 43 empleados,
esta a cargo de 40.000 usuarios particulares y empresas. El
proveedor italiano de servicios de internet apuesta por par-
tida doble por la solucion PBX del fabricante aleman innova-
phone: tanto para la telefonia interna como para la solucion
Hosting destinada a sus clientes.

30 Raiffeisen
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iLa solucion todo en uno de innovaphone
nos ha conquistado. El sistema es facil-
mente ampliable a través de mddulos y
permite una integracion flexible del sistema
de telefonia existente!
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Dr. Peter Nagler
Director de Raiffeisen OnLine
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La PBX innovaphone destaca
por su flexibilidad y escalabilidad
modular

PBX innovaphone como solucion interna de telefonia
Ya desde su fundacién en 1997, Raiffeisen OnLine utiliza internet para la tele-
fonia interna de la empresa. A finales del 2016 se llevé a cabo una reestructura-
cién y modernizacion de la infraestructura de comunicaciones de la empresa. Los
responsables eligieron la solucion innovaphone como nuevo sistema PBX. Como
PBX central, se llevé a cabo la instalacion de un Gateway VolP innovaphone
IP3011 en la ciudad italiana de Bolzano. Los 43 empleados del proveedor de
servicios Tl de la provincia auténoma de Bolzano se encuentran integrados en
la PBX innovaphone a través de modernos teléfonos IP de disefio. Los teléfonos
IP modelo IP232 cuentan con una amplia pantalla tactil y funcionalidades App.
Destacan, ademas, por su bajo consumo de energia, una éptima calidad de voz
e interfaces USB estandar. Grupos de funcionalidades especificos, desvios y
transferencias de llamada dentro de los departamentos, asi como conferencias
completan la solucion. En la pagina web de Raiffeisen OnLine (www.raiffeisen.net)
se llevé a cabo la implementacion del estandar abierto WebRTC, permitiendo
asi a los empleados crear, desde cualquier lugar, un puesto de trabajo en la PBX

innovaphone a través del navegador.

Sobre todo, la linea de soporte técnico del Call Center de Raiffeisen OnLine,
planteaba algunos retos a la nueva solucion VolP: cola de espera, tiempos de
conexién y desconexion, establecimiento de llamada desde el perfil del cliente,
desvio automatico, distribucion temporal de llamadas, integracién de un Infowall
sobre el que se muestra el estado en tiempo real, asi como un listado estadisti-
co con todas las llamadas y actividades, eran las funcionalidades centrales que
debia cubrir la nueva solucion de comunicaciones y con las que la PBX innova-

phone cumple a la perfeccion.

PBX innovaphone como solucién Hosting o solucién
Inhouse para clientes de empresa

En paralelo a la migracion de la propia infraestructura, Raiffeisen OnLine se
fijo el reto de proveer a sus clientes con una solucién VolP flexible e innovadora
a partes iguales. Para ello, se necesitaba un Partner con experiencia y una
solucion VolIP integral. Una vez evaluados los diferentes sistemas disponibles
en el mercado, la PBX innovaphone fue el sistema elegido. El Dr. Peter Nagler,
Director de Raiffeisen OnLine, explica asi los motivos que llevaron a tomar esta
decision: “La solucién todo en uno de innovaphone nos ha conquistado. El si-

stema es facilmente ampliable a través de mddulos y permite una integracién

Dr. Peter Nagler
Director de Raiffeisen OnLine

El usuario - Raiffeisen OnLine

Sociedad filial de la empresa Raiffeisenver-
bandes Sudtirol, el Landesbank Raiffeisen y la
Sudtiroler Raiffeisenkassen

El proveedor italiano de servicios de internet
fue fundado en 1997 y cuenta con unos 40
empleados

Cuenta con una cartera de clientes con cerca de
40.000 clientes privados y empresas
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flexible del sistema de telefonia existente. Ademas de videotelefonia, la App
movil permite realizar llamadas a través de la solucion One Number Concept.
Por su parte, WebRTC nos permite la integracion con las paginas web que he-
mos desarrollado para nuestros clientes corporativos.”

Con base en la PBX innovaphone, se ha desarrollado un concepto sofisticado,
comercializado ahora en el ambito de la provincia auténoma de Bolzano con el
nombre de ROL Voice Business. La solucién va dirigida, sobre todo, a pequefias
y medianas empresas que necesitan una moderna solucion todo en uno. Anteri-
ormente, ya se habia desarrollado una solucion de telefonia interna, ROL Voice,
instalada con éxito en domicilios de clientes particulares de la region. Respecto
de la solucién de la empresa, los aspectos mas importantes eran el ahorro de

costes y el manejo sencillo de la solucion.

Otra de las necesidades centrales, sobre todo en el caso de empresas pe-
quefas y medianas, es la de la flexibilidad de la infraestructura. Precisamente en
este punto destaca el concepto Hosting y la PBX innovaphone, ya que permiten
ampliar en cualquier momento y de forma sencilla el nimero de usuarios. “En el
mundo empresarial, el intercambio inmediato de informacién es un hecho. Las
pequefas y medianas empresas de la provincia autbnoma de Bolzano necesi-
tan una solucién innovadora, sencilla y que destaque frente a la competencia.
ROL Voice Business se adapta a la perfeccion al tamafio de la empresa y crece
de forma flexible y al mismo ritmo de la empresa”, aclara el Dr. Nagler. El cliente
tiene a su disposicion exactamente las mismas funcionalidades internas con
las que cuenta Raiffeisen OnLine: La app mobile ROL Voice Business, a través
de la cual los empleados estan siempre disponibles desde cualquier lugar y
siempre bajo el mismo nimero (One-Number-Concept), aplicaciones de Comu-
nicaciones Unificadas como chat, presencia o conferencing y funcionalidades
de telefonia, como contestador de llamadas, desvio de llamadas, transferencias
de llamadas, mensajes de presencia, etc. “Hasta ahora, mas de 120 empresas
de la regién ya utilizan la solucién VolP ROL Voice Business”, destaca Nagler.

Clientes Hosting de Raiffeisen Online satisfechos

Los clientes de Raiffeisen OnLine que ya utilizan la solucién Hosting con base
en la PBX innovaphone son numerosos Yy reflejan la flexibilidad de la solucién.
Entre otras, las siguientes empresas ya son usuarias del paquete ROL Voice
Business:

. Aiut Alpin Dolomites, Gréden: servicio de rescate aéreo de Ladinia, una aso-
ciacion sin animo de lucro compuesta por 17 equipos de rescate de montafa.

:: Senfter Holding Ag, Inninchen: red internacional del sector de la alimentacion,
finanzas, turismo y transporte, inmobiliario y rural, medios y compromiso con
circuitos locales.

:: Asociacion de turismo del puerto de montafia Reschen Graun

:: Clinica privada Brixsana de la ciudad de Bresanona

:: Asociacion de turismo Gsiesertal-Welsberg-Taisten
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:: Organizacion por un mundo solidario de Bresanona: una organizacion sin
animo de lucro que desde hace mas de 25 afios presta apoyo a los paises
del sur.

:: Hotel de 3 estrellas Jaufentalerhof, en el municipio italiano de Racines.

Dr. Peter Nagler hace un balance muy positivo, tanto del nivel de satisfaccion de
la solucién innovaphone para el sistema interno, como de la solucién Hosting para
clientes de empresa: “Raiffeisen OnLine esta muy satisfecho con el sistema y cada
uno de los clientes que utiliza ROL Voice Business esta encantado con la solucion

de telefonia”.

Ventajas para el cliente

Soluciones de Comunicaciones Unificadas
como, por ejemplo, chat, presencia o
Conferencing

Integracion del Call Center y funcionalidades
especificas del cliente como, por ejemplo,
cola de espera, transferencia automatica de
llamada, estadisticas, etc.

WebRTC
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En resumen

El usuario:

El reto:

La solucion:

Ventajas para el cliente:

innovaphone AG

Raiffeisen OnLine

Sociedad filial de la empresa Raiffeisenverbandes Sidtirol, el Landesbank
Raiffeisen y la Sudtiroler Raiffeisenkassen

El proveedor italiano de servicios de internet fue fundado en 1997 y cuenta
con unos 40 empleados

Cuenta con una cartera de clientes con cerca de 40.000 clientes particulares
y empresas

Requisitos especiales para la interconexion del Call Center con la linea de
servicio de atencién
Modernizacion y reestructuracion del sistema de telefonia anterior

Gateway VolIP innovaphone IP3011 como PBX central
Teléfono de diseno innovaphone modelo IP232
Comunicaciones Unificadas

Implementacién con WebRTC

Soluciones de Comunicaciones Unificadas como, por ejemplo, chat,
presencia o Conferencing

Integracion del Call Center y funcionalidades especificas del cliente como, por
ejemplo, cola de espera, transferencia automatica de llamada, estadisticas, etc.
WebRTC
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