ZUVERLASSIGKEIT UND FLEXIBILITAT

VOM TICKETSYSTEM
ZUM STANDARD FUR
DIE ZUSAMMENARBEIT

Wie bei der Thurgauer
Kantonalbank die

446 Plattform® eingesetzt
wird, um IT-Prozesse

ZU gewahrleisten.

( Thurgauer
Kantonalbank

Mit Gber 700 Mitarbeitenden und einer Bilanzsumme von Fir die internen IT-Dienstleistungen im Bereich Service
mehr als 23 Milliarden Franken z&hlt die Thurgauer Kanto-  Desk und Application Management setzt die Thurgauer
nalbank (TKB) zu den grdsseren Banken der Schweiz. Das  Kantonalbank seit 2008 auf die Software von Isonet, um
borsenkotierte Finanzinstitut ist Marktfihrer im Thurgau  fiir die 700 Mitarbeitenden Auftrdge und Probleme zu be-
und offeriert umfassende Bankdienstleistungen fiir Priva-  arbeiten.

te, Gewerbe, Firmen und die 6ffentliche Hand. Im Zentrum

der Geschéftspolitik stehen Kundennéhe, eine bedirfniso-

rientierte Produktepalette, kompetente Beratung und ein THURGAUER KANTONALBANK KOMPAKT
personlicher Service.

HAUPTSITZ Schweiz, Weinfelden

Neben dem flachendeckenden Netz von 28 Geschéftsstel- MITARBEITER > 700

len im Kanton stehen den Kundinnen und Kunden fir die BRANCHE Banken
Abwicklung von Bankgeschaften rund 80 Bancomaten,
verschiedene elektronische Kanéle und das Beratungscen-
ter in Weinfelden zur Verfligung.

WIRTSCHAFTSRAUM  Thurgau

BILANZSUMME 23 Mrd. CHF

RUEDI SCHWARZENBACH
Expert Application Engineer
Thurgauer Kantonalbank

«Die 446 Plattform®

ist ein dusserst stabiles
und zuverlassiges
System, das trotz-
dem flexibel ist.»
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Start der

Zusammenarbeit

Die Thurgauer Kantonalbank beschliesst, IT-Dienst-
leistungen inhouse zu betreiben. Dafiir benétigt

die Bank eine passende Softwarelésung, um IT-Tickets
abzubilden und zu bearbeiten.

Fir die Thurgauer Kantonalbank ist das Sicherstellen
einer gut funktionierenden IT am Arbeitsplatz mit Gber
700 Mitarbeitenden in 28 Geschéftsstellen eine gros-
se Aufgabe. Um dies zu bewerkstelligen, bearbeitet der
Service Desk seit 2008 die Fragen, Auftrage und Proble-
me mithilfe der Software von Isonet.

SERVICE DESK

Der Service Desk der Thurgauer Kantonalbank ist

fur die Mitarbeitenden die erste Anlaufstelle bei Fragen,
Auftradgen und Problemen rund um die IT am Arbeits-
platz. Wenn beispielsweise fir einen neuen Mitarbeiter
die IT am Arbeitsplatz eingerichtet werden soll, der
Drucker nicht funktioniert oder der Server nicht erreich-
bar ist, wenden sich die Mitarbeiter an den Service Desk.

Gleichzeitig muss der Bereich Application Management
daflir sorgen, dass die bankenspezifische Software ein-
wandfrei funktioniert und aktuell gehalten wird.

APPLICATION MANAGEMENT

Als Finanzinstitut benotigt die Thurgauer Kantonalbank
spezialisierte Software, um die Kunden optimal zu
betreuen und deren Finanzen zu verwalten. Das Appli-
cation Management kiimmert sich um den Support und
die Weiterentwicklung dieser Software. Die Aufgaben
erstrecken sich dabei von der Problembehebung bei
Stérungen bis hin zur Entwicklung neuer Funktionen.

Bei Isonet findet die Thurgauer Kantonalbank eine agile,
zuverldssige und leistungsfahige Software, um Prozesse
abzubilden und das IT Servicemanagement zu steuern.
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Prozesse implementieren,
Mitarbeiter schulen.

Isonet schult die Thurgauer Kantonalbank, wie sie
in Zukunft eigenstandig Prozesse digitalisieren und
automatisieren kann.

Nach dem Start der Zusammenarbeit liegt der Fokus auf
der Optimierung und Implementierung der notwendi-
gen Prozesse, um einen funktionierenden Service Desk
und ein optimales Application Management zu gewahr-
leisten. Die Thurgauer Kantonalbank hat im Vorfeld be-
reits die Prozesse definiert, die nun gemeinsam mit
Isonet als Workflows auf der 446 Plattform® (ehemals
Ticket-Xpert) abgebildet werden.

Der Ansatz von Isonet: Nicht nur die Prozesse in die
Software Uberfuhren, sondern die Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter der Thurgauer Kantonalbank zugleich in der
Arbeit mit dem Workflow-Designer und weiteren Mo-
dulen der Plattform schulen.

" Th'urg auer
"Kantonalbank’
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Die Thurgauer Kantonalbank hat Ihren Haupsitz in Weinfelden, Schweiz

Als das System im August 2008 live geschaltet wird,
sind die Mitarbeitenden, welche die 446 Plattform®
betreuen, direkt in der Lage, Prozesse selbststdndig zu
digitalisieren.
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Systemkopplung mit
neuen Schnittstellen

Die Prozesse werden liber Systemgrenzen hinweg
optimiert. Somit kdnnen die Effizienz gesteigert und
Kosten gespart werden.

Weil manche IT-Probleme nur von einem externen
Dienstleister der Thurgauer Kantonalbank behoben
werden konnen, programmiert Isonet eine Schnittstelle,
um die zwei unterschiedlichen Ticketsysteme miteinan-
der zu verbinden.

Der Vorteil: Die Thurgauer Kantonalbank kann IT-Ti-
ckets direkt an den externen Dienstleister weiterleiten
und hat jederzeit einen Einblick in den Bearbeitungs-
status. Ohne diese Schnittstelle misste ein Mitarbeiter
des Service Desks die Daten des Tickets selber in das
Ticketsystem des externen Dienstleisters eintippen, was
einen erheblichen Mehraufwand bedeuten wiirde.

«DIE SOFTWARE VON ISONET IST EIN BESTAND-
TEIL DER TAGLICHEN ARBEIT GEWORDEN - OHNE
GEHT ES NICHT. DIE 446 PLATTFORM® NIMMT
UNS ARBEIT AB.»

Auch die neuen Software-Releases von Isonet Uberzeu-
gen. So sorgte das 2016 eingeflihrte Dashboard fir sig-
nifikante Verbesserungen, indem es Uberblick tiber Auf-
trdge und weitere Einblicke in die Auftragsbearbeitung
gewaéhrt.

Dashboard

Widget hinzufiigen () ()

Entwicklungsanfragen

1
1

Entwicklung
1 Gelast
% Planung
M Review
M Review failed
W Validierung

Beispiel Dashboard der 446 Plattform®
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Etablierung eines Stan-
dards der Zusammenarbeit

Dank stéandiger Optimierung der Software konnte
Isonet den Mitarbeitern der Thurgauer Kantonalbank
die Arbeit spiirbar erleichtern.

Inzwischen (Stand 2079) arbeiten laut Ruedi Schwar-
zenbach, Expert Application Engineer bei der Thurgau-
er Kantonalbank, rund 70 Prozent aller Mitarbeiter mit
der Software von Isonet. Der Grossteil von ihnen stellt
Tickets ein, wenn es zum Beispiel Stérungen bei der
Banking-Software gibt, sich Dokumente nicht 6ffnen
lassen oder die IT am Arbeitsplatz eingerichtet werden
soll. Weiterhin sind Ablaufe wie Virenschutz oder die
Uberwachung von Speicherplatz automatisiert. Rund
50 Personen kiimmern sich bei der Thurgauer Kantonal-
bank um die Bearbeitung der Auftrage.

HINTERGRUND

«Von 2013 bis Anfang 2019 wurden tber 2.000 An-
forderungen an unsere Banking-Software von den
Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern eingestellt. Mit
dieser Software arbeiten die Kundenberaterinnen und
Kundenberater jeden Tag — entsprechend hoch sind
die Anforderungen, Probleme mUissen behoben und
Funktionen laufend optimiert werden», so Ruedi
Schwarzenbach, Expert Application Engineer bei der
Thurgauer Kantonalbank.

Mit der Zeit hat sich die Software von Isonet zu einem
wichtigen Arbeitsmittel entwickelt. Ruedi Schwarzen-
bach, Expert Application Engineer bei der Thurgauer
Kantonalbank:

«ISONET IST EIN ZUVERLASSIGER, SCHWEIZER
PARTNER. HABEN WIR FRAGEN, KONNEN
WIR JEDERZEIT AUF ISONET ZAHLEN.»



UBERBLICK
Einsatz der Isonet-Software

12 JAHRE ERFOLGREICHE GO-LIVE DES SYSTEMS
ZUSAMMENARBEIT NACH 9 MONATEN

KONTINUIERLICHE

VERBESSERUNG APPLICATION
MANAGEMENT /
SERVICE DESK
PROZESSOPTI-
MIERUNGEN

STANDAR-
DISIERUNG

EFFIZIENZ UND
STABILITAT

SYSTEMKOPPLUNG

UBER ISONET

Isonet verbindet mit ihrem Systemischen Prozessmanagement, der 446 Methode®, auf innovative Art Prozessanalyse
und Unternehmensberatung und befdhigt somit Unternehmen, auch die zuklinftigen Aufgaben zu l6sen. Seit dem Grin-
dungsjahr 1994 betreut das Unternehmen mit seinen Niederlassungen in Zirich (Sitz) und Leipzig zahlreiche Kunden aus
verschiedenen Branchen mit unterschiedlichen Unternehmensgrossen. Ziel ist dabei immer die nachhaltige Optimierung
von Prozessen und Ablaufen, so dass Unternehmen jederzeit agil auf Marktentwicklungen reagieren konnen. Mit der
IT-Lésung der Isonet, der 446 Plattform®, optimieren Sie Ihre Prozesse individuell, flexibel und ganzheitlich.
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