Rundherum versorgt
und sicher vernetzt

Miinchen Ticket setzt bei

Kartenvorverkauf auf M-net.

Kunde:
Miinchen Ticket GmbH

Branche:
Veranstaltungsservice

Produkte:

PremiumCall PMX-Anschluss
Service 0800/0180

Connect LAN

Profil:

Die Miinchen Ticket GmbH wurde
Ende 1993 gegriindet. Gesellschaf-
ter sind die Gasteig Miinchen GmbH
und Olympiapark Miinchen GmbH
mit jeweils 50 Prozent.

Miinchen Ticket ist der fuhrende

regionale Ticketanbieter im

Grof3raum Miinchen. Zu den
Topadressen, die das Unternehmen
vermittelt, gehdren unter anderem
der Gasteig, der Olympiapark,

das Deutsche Theater, das
Prinzregententheater sowie die
Residenz Miinchen. Taglich
werden im Durchschnitt rund
1000 telefonische Anfragen

von Miinchen Ticket bearbeitet,

in Spitzen bis zu 5000.

Anwender-
bericht

-het

Mein Netz

Zwei PMX-Anschlisse, zwolf Service-Rufnummern, dazu noch eine dicke Gigabit-Ethernet-
Leitung: Miinchen Ticket hat bei M-net aus dem Vollen geschopft. Peter Pfeffer, Abteilungs-

leiter EDV/IT/Technik von Miinchen Ticket, hat denn auch den Schritt weg von einem grof3en
Konzern hin zu einem lokalen Anbieter, fiir den personliche Betreuung mehr als nur ein
Lippenbekenntnis ist, nie bereut. ,Die Entscheidung war goldrichtig, wir fiihlen uns bei M-net

sehr gut aufgehoben.”

Wenn The Rolling Stones, James Morrison
oder Lily Allen im Rahmen ihrer Tourne-
en in Mlnchen Halt machen, laufen bei
Minchen Ticket die Telefon- und Internet-
leitungen hei3. Und deshalb muss auch die
Technik, die dahintersteckt, reibungslos
funktionieren. ,Ausfallsicherheit ist fiir
uns das A und O”, bringt es Pfeffer auf den
Punkt. Genauso wichtig ist dem Abtei-
lungsleiter jedoch auch die individuelle Be-
treuung. 2002 machte er deshalb Nagel mit
Kopfen: Miinchen Ticket beschloss, dem
bisherigen Telefonie-Anbieter den Riicken
zu kehren und mit dem Anschluss fiir das
Callcenter zu M-net zu wechseln. ,Die per-
sonliche Betreuung direkt vor Ort war und
ist fir uns von grof3er Bedeutung. Beim
vorherigen Anbieter waren wir nur eine
Nummer, M-net dagegen geht individuell
auf unsere Bediirfnisse ein”, so Pfeffer.

Professionelle ISDN-L6sung fiir das
Callcenter

Minchen Ticket beauftragte in einem
ersten Schritt zwei Primdrmultiplexan-
schliisse (PMX) und I6ste damit mehrere
Anlagenanschliisse ab. ,Das war der erste
grof3e Kontakt mit M-net”, erinnert sich
Pfeffer. 60 Amtsleitungen fiihren Gber bei-
de PMX von der Miinchen Ticket Zentrale
nach drauf3en, 30 davon sind alleine fir
das reine Callcenter-Geschéft reserviert.
Wie Pfeffer betont, stelle das Callcenter
beim Kartenvorverkauf eine tragende
Saule dar. Daher auch die Entscheidung
fur die zwei PMX: ,Bei dieser auf ISDN
basierenden Technologie handelt es sich
um ,echte’ Telefonanschliisse und nicht um

eine Voice-over-IP-Ldsung. Sie garantieren
eine hohere Sprachqualitat und Ausfall-
sicherheit. Gerade fiir den Ticketverkauf
sind diese Faktoren kriegsentscheidend.
Ohne die notwendige Sprachqualitét
kann der Mitarbeiter die Adressdaten des
Kunden nicht fehlerfrei aufnehmen”, so
der Abteilungsleiter.

Gesprache gezielt steuern

Auch die Service-Rufnummern wurden in
den Verantwortungsbereich von M-net
transferiert. ,Wir haben seinerzeit alle
zwolf laufenden 01805-Nummern zu M-net
portiert und bereuen diesen Schritt nicht”,
so Pfeffer. Die Routing-Optionen haben

es dem Abteilungsleiter besonders ange-
tan. Eingehende Anrufe kdnnen damit zu
beliebigen Zielen im Festnetz, Mobilfunk
oder zu kundenindividuellen Ansagen
bzw. Mailboxen weitergeleitet werden. Die
Konfiguration der gewtinschten Routing-
Optionen und Zielrufnummern erfolgt
Uber den M-net IN-Service-Manager, eine
webbasierte, intelligente Steuerungssoft-
ware. Das Routen der Gesprache kann da-
bei zeitgesteuert, aber auch nach anderen
Kriterien wie Ursprung, Last oder Quote
erfolgen. Ausfihrliche Statistiken liefern
unter anderem wertvolle Auswertungen
zum Anruferverhalten, zur Erreichbarkeit
der Service-Rufnummern oder zur Effizienz
von Routing-Optionen. ,Mit Hilfe dieser In-
formationen konnten wir zwischenzeitlich
unsere Erreichbarkeit noch weiter erh6hen,
was sich nattrlich auch in einer hheren
Kundenzufriedenheit niederschlagt”, freut
sich Pfeffer.



Hohere Ausfallsicherheit
durch ISDN-Backup
Eintrittskarten kdnnen
Kunden unterdessen nicht
nur Gber das Callcenter in
der Miinchen Ticket Zentrale
sowie bei den rund 150 ex-
ternen Vorverkaufsstellen

in und um Miinchen erwer-
ben, sondern auch bei den
vier eigenen Vorverkaufs-
stellen. Letztere nutzen zur
Anbindung ans Miinchen
Ticket Rechenzentrum nach
wie vor DSL-Anschliisse von
einem anderen Anbieter.
,Diese Entscheidung haben
wir bewusst getroffen. Mit
zwei unabhdngigen Anbie-
tern ist die Ausfallsicherheit noch hoher”,
weil3 Pfeffer, der hier, um ganz auf der
sicheren Seite zu stehen, sogar noch auf
unterschiedliche Technologien setzt. So
konnen die vier eigenen Vorverkaufsstel-
len auch bei einem Totalausfall der DSL-
Anbindung des anderen Anbieters den
Ticketvorverkauf fortsetzen, weil in diesem
Fall das ISDN-Backup von M-net greift:
,Die internen Vorverkaufsstellen werden
dabei automatisch Giber ISDN ans Rechen-
zentrum angebunden. Mit der ISDN-Ein-
wahllésung von M-net ist auch im Ernstfall
die Erreichbarkeit stets gewdhrleistet”,
betont Pfeffer. Dazu hat sich Miinchen
Ticket einen ,Ausweich-PMX” einrichten
lassen, sozusagen als Auf3enstellen-Back-
up-Anschluss. Dieser steht im externen
Rechenzentrum, in dem seit 2008 auch ein
Grofteil der Technik untergebracht ist.

Dicke Leitung zum Rechenzentrum

Die Auslagerung der Server in ein externes
Rechenzentrum erfolgte im Zuge der Im-
plementierung einer neuen Ticketingsoft-
ware. Das Rechenzentrum befindet sich in
derselben Stral3e, in der Miinchen Ticket
ihren Sitz hat. ,Wir wéren mit unserer EDV
gerne in eines der Housing-Center von
M-net umgezogen, uns war jedoch die
raumliche Nahe wichtig”, bedauert Pfeffer.
Die Anbindung der Miinchen Ticket
Zentrale selbst zum externen Rechenzen-
trum erfolgt Uber eine Gigabit-Ethernet-

Verbindung von M-net. ,Connect-LAN" auf
Glasfaserbasis verbindet lokale Unterneh-
mensnetzwerke (LAN) miteinander. ,Das ist
nicht ganz trivial: Bricht diese Gigabit-Ver-
bindung zum Rechenzentrum weg, kann
unser Callcenter, das direkt in der Zentrale
sitzt, erst einmal keine Bestellungen mehr
Uber unsere Ticketingsoftware abwickeln.”
Aber Pfeffer weif3: ,M-net steht rund

um die Uhr in Alarmbereitschaft. Im Fall
der Falle sind wir auflerdem Uber unseren
M-net DSL-Anschluss bzw. unser VPN
abgesichert.” Der 8-Mbit/s-DSL-Anschluss
in der Miinchen Ticket Zentrale ist aus-
schlieBlich fuir den Backup-Fall vorgesehen
und hat ansonsten keinerlei Funktion: Die
Anbindung der Zentrale ans Internet er-
folgt Uiber den IP-Backbone des Betreibers
des Rechenzentrums. Das VPN selbst
wurde im Rahmen der gro3en Software-
Umstellung eingerichtet: ,Es handelt sich
um unsere eigene Entwicklung. Das Call-
center sowie jeder Rechner in den internen
und externen Auflenstellen ist hierliber
am Rechenzentrum angebunden.” Rund-
herum vernetzt und rundherum versorgt,
so konnte das Motto von Miinchen Ticket
heiBen. M-net deckt laut Pfeffer gleich
zwei wichtige Grundbeddrfnisse von
Miinchen Ticket ab: individuelle Betreu-
ung und hohe Ausfallsicherheit

‘-net

Mein Netz

Auf einen Blick:

Hintergrund:

Miinchen Ticket, die jahrlich 3 Mio.
Eintrittskarten verkauft, suchte nach
einem zuverldssigen TK-Anbieter, der
eine Losung mit hoher Ausfallsicher-
heit bereitstellen kann. Ein weiteres
Auswahlkriterium: Der Anbieter
muss eine personliche Betreuung
sicherstellen.

Herausforderung:

Der Kartenvorverkauf musste tGiber
alle Standorte hinweg reibungslos
funktionieren. Aulerdem musste die
Miinchen Ticket Zentrale sicher an
das externe Rechenzentrum ange-
bunden werden.

Losung:

Minchen Ticket wickelt ihren Karten-
vorverkauf tiber zwolf Service-Ruf-
nummern sowie technologisch tber
zwei PMX-Anschliisse von M-net ab.
Die Zentrale, in der das Callcenter
untergebracht ist, ist zudem tber
eine Gigabit-Ethernet-Verbindung
von M-net mit dem Rechenzentrum
verbunden.

Nutzen:

Minchen Ticket kann sich auf eine
hohe Ausfallsicherheit der verschie-
denen Netze verlassen, optimiert
den eigenen Kundenservice durch
intelligentes Routing der Service-
rufnummern und wird von M-net
individuell betreut.

Kontakt:
M-net Telekommunikations GmbH

Emmy-Noether-Stra3e 2
80992 Miinchen
info@m-net.de

0800 1808 888

www.m-net.de
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