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«ll était finalement question de regrouper différentes
infrastructures de 60 sites et de quatre centres
d'appels/de sinistres avec un total de 2'000 lignes.
S'ajoutait également la condition de la Direction
consistant a préserver le régionalisme dans le sens et
I'esprit d'une proximité vécue avec le client au fil du
nouveau projet de ventes» explique Urs Holm pour
décrire la situation de départ. Il gérait la mise en ceuvre
technique comme ingénieur systéme du département
Services informatique (domaine: Réseau & Sécurité)
coté Nationale Suisse. <

> > > Le b.a. ba: la définition des exigences
L'enquéte sur les besoins a été directement réalisée
avec les unités organisationnelles concernées. Dans
le cadre d'une «semaine de standardisation» la
question du systeme téléphonique IP adéquat a été
concrétement traitée afin de déterminer a quoi pouvait
ressembler la solution finale. Les adaptations ont été
réalisées sur la base des réactions. En choisissant
la voie de la standardisation, nous avons éveillé un
grand enthousiasme et avec la participation active,
nous avons des le début mis un marketing interne
efficace en place», déclare Gregor Lenherr, qui parle en
connaissance de cause. Du point de vue du prestataire,
une procédure plutét inhabituelle, étant donné que
les exigences spécifiques des groupes d'utilisateurs
existaient déja de maniére tres détaillée. La particularité
de ce projet résidait dans le processus d'évaluation qui
s'étendait au début a cing prestataires puis ensuite
a deux intégrateurs dont les activités s'étendaient a
I'ensemble de la Suisse, avec lesquels les contrats ont
été également négociés jusqu’au bout. <

> > > Des exigences sévéres envers les
partenaires

T&N a été récompensée par ces sensationnels efforts
fournis au préalable. «Jai été personnellement
impressionné par I'énorme engagement fourni par T&N
qui sest impliquée corps et ame des le débuty, indique
Gregor Lenherr. Avant tout la garantie fournie par la
direction de T&N de respecter les délais ambitieux
n‘est pas restée une simple déclaration d'intentions,
mais a été percue comme une promesse Sérieuse
visant a fournir les prestations annoncées. «Jusqu’a ce
moment-la, nous ne connaissions pas T&N. Le produit,

I'architecture raffinée de la solution ainsi que le
rapport qualité/prix étaient certainement importants.
Les réactions positives des clients de référence de T&N
que nous avons visités ont finalement été essentielles
pour nous», explique Gregor Lenherr pour justifier la
décision finale pour T&N. La décision était la bonne;
depuis le passage a la nouvelle structure, le systéme
fonctionne avec une fiabilité absolue et quasiment
aucune autre entreprise que T&N aurait réussi a mettre
la solution en ceuvre dans |'ensemble de la Suisse dans
ce bref délai» est convaincu Gregor Lenherr. <
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> > > Rapide mise en ceuvre grace a une
prompte intégration

Suite a l'adjudication, il était question d'intégrer
T&N le plus rapidement possible dans le projet et
de préparer correctement le lancement. Pour cela,
les volumineux cahiers des charges existants ont été
transcrits en projets, |'architecture a été optimisée du
point de vue des redondances et les concepts de roll-
out ont été établis. Les définitions pour les domaines
de la sauvegarde, I'exploitation, I'intégration et la
maintenance ont été intégrées dans une structure
matricielle claire et précise. Dés le début, une grande
importance a été attachée a la solide formation des
utilisateurs, qui a été dispensée dans les trois langues
officielles. La solution pour le service détaché a été trés
simplement réalisée avec une pointe de génie a I'aide
du logiciel Avaya one-X® Mobile. Le téléphone mobile
(GSM) devient une unité avec la ligne fixe et le logiciel.
Cette solution est vraiment passionnante, car seul le
numéro de la ligne fixe est communiqué et de cette
maniére, la relation avec le client est mieux protégée
lors du départ d'un collaborateur. La solution est
entre temps opérationnelle depuis deux ans et gérée
sur site par un collaborateur du service technique qui
s'occupe de fournir le first level support. T&N garantit
le second level support et s'occupe de la réalisation
des modifications (transfert, ajout, modification) a prix
ferme et déterminé par port. <

> > >T&N - un accompagnement partenarial

En tant que partenaire compétent, T&N dispose du
savoir-faire et de la compétence pour implanter des
solutions de communication également destinées a de
grosses entreprises mais également pour les raccorder
rapidement au réseau. Une gestion orientée sur le
business garantit la possibilité de pouvoir réaliser
efficacement toutes les adaptations, les modifications
et les extensions sur |'ensemble du cycle de vie planifié.
Le fait de disposer de la direction de T&N comme
interlocuteur direct, garantit sans exception une gestion
personnelle pour une productivité maximale. <

Prestations et étendue de projet
Chez Nationale Suisse, la solution suivante est

implantée:  Plate-forme de téléphonie IP
centralisée, a disponibilité élevée AVAYA (2'000
utilisateurs)

La particularité de cette solution:

e Architecture centralisée pour quatre centre d'appels
décentralisés avec canal vocal et de messagerie

e Solution de messagerie modulaire AVAYA avec
intégration dans Exchange

e Intégration fixe — mobile (850 utilisateurs)

e Intégration de téléphonie informatisée (CTI) avec
fonction de groupe et intégration dans Exchange
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Avantages pour Nationale Suisse

* Management global et efficace de la solution
complexe grace a une intégration de spécialistes
systéme T&N

e Exploitation claire, standardisée et forfaitaire (co(its)
par ligne

e Un numéro unique pour les collaborateurs avec une
ligne fixe et une ligne mobile

e Grandes améliorations des processus fonctionnels
dans les filiales

® Les entretiens se déroulent au sein du réseau WAN,
ce qui est de ce fait gratuit

® Prises de décision rapides grace a la haute présence
des décideurs coté T&N

* |ntégration rapide, fiable et réussie de la solution
dans un laps de temps trés bref

e Accés direct et simple a la direction de T&N

e Excellente stabilité et disponibilité
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TELEKOM & NETZWERK AG

nationale Nationale Suisse est un assureur
SUISS€  gyisse innovant opérant au niveau
international pour des solutions de risques et de
prévoyance de premiére classe ainsi que pour des
produits de niche taillés sur mesure. Les primes brutes
consolidées s'élevent a 1,67 milliard de francs suisses.
Nationale Suisse génére environ 30% de son chiffre
d'affaires avec ses filiales en Allemagne, Belgique,
[talie et Espagne.
Le sieége central de la société d'assurances nationale
suisse AG est a Bale. L'action de la société est cotée
a la bourse suisse SIX Swiss Exchange (NATN).
Au 31 décembre 2008, le groupe employait 1'775
collaboratrices et collaborateurs (a plein temps).
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