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Vertrauen verbindet

Voice over IP Recording bei der Vorarlberger Volksbank

Die 1888 gegriindet Vorarlberger Volksbank (VB) ist die
fuhrende Kreditanstalt der Region und die zweitgroBte
oOsterreichische Volksbank. In den vergangenen Jahren
konnte die VB eine sehr positive Entwicklung mit erfreu-
lichem und gesundem Wachstum verzeichnen. In den
20 Filialen in Vorarlberg arbeiten insgesamt tiber 257
bestens ausgebildete Mitarbeiter.

Die Aufgabe

Als eine Enweiterung der existierenden Telefonanlage an-
stand, hat sich die Geschéftsleitung der VB fiir eine Um-
stellung auf IP-basierende Telefonanlagen entschieden.
Der gesamte telefonische Wertpapierhandel am Haupt-
sitz in Rankweil und in der Niederlassung in Riezlern wird
jetzt tiber IP-Telefone gefiihrt. Allein in Riezlern werden
ungefdhr 60 % des gesamten Wertpapierumsatzes der
VB getdtigt.

Die Wahl fiir die Lieferung der Telefonanlage fiel auf
innovaphone, ein wichtiger Partner fiir ASC fiir Voice over
IP (VoIP) Solutions. ,.innovaphone hat das beste Preis-
Leistungsverhéltnis geboten und ist ideal fiir kleine-
re und mittlere Unternehmen wie unseres geeignet”,
kommentiert Martin Mangeng, Netzwerk-Administrator bei
der VB.

Gemeinsam mit der neuen Telekommunikationsanlage
sollte auch ein Communications Recording System zur
Aufzeichnung von Gesprachen am Hauptsitz in Rankweil
und in der Filiale Riezlern implementiert werden.

Die Mitarbeiter der Bank betreuen Ihre Kunden person-
lich oder per Telefon. Dabei wird das Telefonbanking
immer populdrer, d.h. immer mehr Abschliisse werden
Uber das Telefon getatigt. Zur Beweissicherung und Nach-
vollziehbarkeit von diesen Auftrégen sollen alle Handler-
gesprdche aufgezeichnet werden. Der Handler entschei-
det dabei selbst, welches Gespréach von Relevanz ist und
mitgeschnitten werden soll. Durchschnittlich sind das 20
Anrufe pro Arbeitstag und Mitarbeiter. Eine einfache
Steuerung der Aufzeichnung sowie ein schneller Zugriff
auf die bereits dokumentierten Gespréache sind der Volks-
bank dabei besonders wichtig.

Die Losung

Die lokalen Partner von ASC und innovaphone realisier-
ten eine VolIP Losung fiir die Telefonie und deren Auf-
zeichnung. Die innovaphone Telefonanlage IP 3000 wur-
de zusammen mit dem MARATHON VolIP Collector, einer

speziell fiir innovaphone entwickelten Recording Soft-
ware, im Netzwerk der Bank implementiert. Eine spezi-
elle Hardware von ASC ist nicht notwendig. Die Integra-
tion in die bestehende IT-Infrastruktur wird damit enorm
erleichtert. Bei der Vorarlberger Volksbank wurde die Soft-
ware an beiden Standorten jeweils vom Netzwerk-Ad-
ministrator selbst auf einem handelsiiblichen PC mit
Windows-Betriebssystem installiert. ,,Ich konnte die Soft-
ware innerhalb von 10 Minuten installieren”, schwarmt
Martin Mangeng.

Aufgezeichnet werden die Gesprache per Tastendruck auf
dem Telefon. Eine definierte Taste des innovphone End-
gerdtes IP 200 startet und stoppt die Aufzeichnung. Ohne
manuelles Stoppen wird das Gespréchsende automatisch
erkannt und damit die Aufzeichnung beendet. Damit die
aufgezeichnete Person jederzeit informiert ist, wird der
Status der Aufnahme auf dem Display des Telefons an-
gezeigt. Gesprdchsinformationen wie die Telefonnummer
des Mitarbeiters bzw. Héndlers werden mit erfasst. Ge-
speichert werden die Daten auf einer lokalen Festplatte
mit 180 GB Speicher auf dem handelsiiblichen PC. Das
entspricht ca. 2.800 Stunden Aufzeichnungskapazitét. Die
hier abgelegten Gespréche stehen fiir die sofortige Wie-
dergabe zur Verfligung. Fiir die Langzeitarchivierung wer-
den die Daten auf DVD-RAM (9,4 GB) ausgelagert. Insge-
samt archiviert die Vorarlberger Volksbank die Gesprache
sieben Jahre.

Die Wiedergabe der Gespréache kann jederzeit tiber das
Internet oder Intranet erfolgen. Der MARATHON WEB
PLAYER ist eine ,truly” browser-based ASC-Applikation,
die das erlaubt. Natirlich nur nach Eingabe eines
Passwortes und SSL verschliisselt. Dafiir muss keine spe-
zielle Software installiert werden. Es wird einfach der
Internet Explorer oder Netscape Navigator genutzt.
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Der Nutzen

Kein Installations- und Verwaltungsaufwand

Der MARATHON VolIP Collector ist eine reine Softwarel6sung, die auf einem handelstibli-
chen PC aufgespielt wurde. Die Installation wurde schnell und einfach vom Administrator
selbst durchgefiihrt und stand sofort zur Nutzung bereit. ,Nach Erhalt der Software habe
ich diese laut einer kurzen Anleitung installiert und es lief. Es ist wirklich erstaunlich,
wie einfach und schnell sich diese Recording-Losung integrieren ldsst”, bestatigt Herr
Mangeng.

Schnellere Kldrung von Riickfragen

Mit dem MARATHON WEB PLAYER konnen die Gesprdche von iiberall und zu jeder Zeit
gesucht und wiedergegeben werden. Dadurch werden Riickfragen oder Missverstandnisse
schneller geklart . Die telefonisch getatigten Abschliisse im Wertpapierbereich kdnnen je-
derzeit zur Klarung von Meinungsverschiedenheiten wieder abgespielt werden.

Individuelle Aufnahmesteuerung

Die Aufnahmen kdnnen entweder automatisch oder durch jeden Mitarbeiter in der Bank
selbst per Tastendruck gesteuert werden. So werden nur die Handlergespréche mit spaterer
Relevanz aufgezeichnet. Der Anrufer erhélt in jedem Fall eine Riickmeldung im Display des
Telefons, dass das Gesprach aufgezeichnet wird (Statusmeldung). Er ist also immer infor-
miert, ob er aufgezeichnet wird oder nicht.

Partner

ASC'’s langjihriger Vertriebspartner in Osterreich, Centerfunk (www.centerfunk.at), imple-
mentierte gemeinsam mit Datentechnik-Smart Network Solutions (Www.datentechnik.com)
die IP-basierte Telefonanlage inklusive Recording bei der Volksbank Vorarlberg.

innovaphone (www.innovaphone.de), einer der engsten Partner fiir ASC VoIP Solutions,
lieferte die komplette IP-basierte Telefonanlage. Das Unternehmen stattet anspruchsvolle
VolIP Szenarien mit standardbasierter und unabhéngiger Hardware aus, ohne dass neue PCs
oder Server benoétigt werden. Damit garantiert innovaphone eine vollige Hersteller-
unabhéngigkeit. Das 1997 gegriindete Unternehmen mit Hauptsitz in Sindelfingen, Deutsch-
land ist im gesamten europdischen Raum aktiv und hat Tochterunternehmen in Schweden
und Italien.
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