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Rega: une communication qui
sauve des vies

La nouvelle solution de communication vocale de T&N
pour le Centre Rega

T&N Case Story

Q Bruno Schmed
Responsable de secteur T&N AG

En Suisse, tous les enfants ont déja vu ces hélicopte-
res rouges et blancs voler dans le ciel. lls symbolisent
les secours par excellence. La communication occu-
pe non seulement une position particuliére dans la
chaine du sauvetage, mais aussi dans I'accompagne-
ment des donateurs et donatrices et des assurances.

Fondation d’utilité publique, la Rega organise chaque
année plus de 16 000 interventions de sauvetage en
montagne, sur la route ou de rapatriement de Suisses
de I'étranger. Avec plus de 3,5 mio. de donatrices et
donateurs, la Rega est une institution profondément
ancrée en Suisse. Elle posséde 12 bases d’intervention
qui emploient prés de 390 collaborateurs et collabo-
ratrices.

Nouvelle solution de communication vocale

Dans la chaine de sauvetage, la communication joue
un role décisif, de l'exécution de l'alarme jusqu’a la
conduite de I'intervention. La communication,

Outre les aspects foncti-
onnels de la solution,
I'élément décisif a surtout
été l'offre de services de
maintenance et de répa-
ration en aval de T&N.

Francois Hochstrasser
Directeur de projet IT a la Rega
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la joignabilité ainsi que l'accompagnement de ces
partenaires est également trés important. Au Centre
Rega, la solution de communication vocale datait en
partie encore de 1995, année de lI'emménagement
dans le Centre Rega. Entre-temps, la technologie a
avancé, et la vieille installation devait étre remplacée.

Description du projet

Le défi de la migration

Die Herausforderungen im Projekt lagen nicht im Les
défis liés au projet n'étaient pas de nature technique.
Il s’agissait en fait de ne perturber en rien le fonction-
nement du centre et de n‘occasionner aucune inter-
ruption lors du passage de I'ancien systéme au nouve-
au. La nouvelle installation a été mise en place
parallelement. Les quelque 200 utilisateurs ont été
formés au préalable, de maniére a pouvoir continuer a
travailler sans interruption. Lors du changement de
systéme, il a fallu reprendre les derniéres données, ce
qui pour les applications critiques a entrainé une in-
terruption de seulement 15 secondes. Une fois le pas-
sage effectué, toutes les équipes Rega avaient a leurs
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cOtés un coach de T&N en mesure de les soutenir a
tout moment pour que le centre puisse continuer a
fonctionner sans complications. La planification mi-
nutieuse et sérieuse a fait ses preuves magistrale-
ment.

Source: Rega

Solution de secours pour la centrale d’intervention
Pour des raisons de sécurité, la solution de la centrale
d’intervention a recours a des réseaux de communica-
tion différents superposés. Si le systéme de télépho-
nie de la centrale d’intervention tombe en panne, les
appels d'urgence sont automatiquement reportés sur
la nouvelle installation téléphonique du Centre Rega.
Les chefs d'intervention possédent sur leur poste de
travail un appareil téléphonique de secours supplé-
mentaire qu’ils pourraient utiliser si ce cas survenait.
Le Centre Rega proprement dit est organisé comme
un centre d’appel et profite avec la nouvelle solution
de certains atouts, dont les suivants:
- amélioration du contréle et du routage des appels
- optimisation des appels individuels comportant
des taches en aval
- garantie du niveau de service grace a des informa-
tions en temps réel
- reporting clair

Haute protection des investissements

Pour une organisation a but non lucratif active dans le
domaine du sauvetage aérien, l'aspect essentiel n'est
pas de posséder le «dernier cri» technologique. La
Rega s’appuie sur une technologie éprouvée et s'atta-
che a employer ses ressources avec circonspection
afin de garantir une haute protection des investisse-
ments. La solution a entre-temps fait ses preuves et
apporté dans plusieurs domaines davantage de con-
fort et d'efficacité dans la réalisation du travail quoti-
dien. En méme temps, la plateforme moderne Avaya a
créé une base pour pouvoir mettre en permanence de
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nouvelles fonctionnalités a disposition et intégrer
aussi la communication professionnellement indé-
pendamment du site de I'aéroport de Zurich.

La solution utilisée

- Plateforme de communication Avaya Aura

- Avaya Elite Call Center

- Avaya CMS Reporting Tool avec statistiques pour
I'amélioration de la joignabilité

- Caesar Computer Integration (CTI) pour la numé-
rotation a partir du CRM Rega

- IP DECT pour les collaborateurs mobiles qui se
déplacent au sein du Centre Rega

- Conservation de I'utilisation de l'installation exis-
tante avec des terminaux numériques

- Concept du numéro unique (téléphones mobiles
et fixes)

Avantages pour la Rega

- Haute flexibilité et modularité de la la solution

- Solution ultramoderne associée a la protection
de l'investissement de l'infrastructure cablée
existante

- Augmentation de la joignabilité pour les mem-
bres donateurs de la Rega et les assurances

- Alléegement des taches des collaborateurs pour
la facturation et aux postes de travail des
intermé diaires

- La Rega est préte a affronter les extensions
futures

- Mobilité et téléphonie fixe réunies en un seul
concept

- Un seul et méme partenaire regroupant tous les
services

- Une réalisation de projet efficace et économique
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