Sichere Versorgung aus einer Hand

Remote Access fiir Callcenter des VBL

(BS/Doris Jessen) Um die Beratungsqualitit zu verbessern und Geschiftsprozesse zu verschlanken, entschied sich die Versorgungsanstalt des
Bundes (VBL) fiir die Einfithrung des Kundenmanagementsystems SAP CRM, das ein externes Call Center und YBL-interne Mitarbeiter glei-
chermaBen nutzen sollten. Der Datenzugriff erfolgt iiber die bewiihrte Fernzugriffsoftware HOB RD VPN des Cadolzburger Connectivity-Spe-

zialisten HOB GmbH & Co. KG.

Wer als einer von 4,1 Millionen versi-
cherten Angestellten des Offentlichen
Dienstes bei der VBL (Versorgungs-
anstalt des Bundes) telefonisch da-
nach fragt, wann er seinen jihrlichen
Rentenbescheid erhiilt, auf welche
Leistungen er nach 45 Jahren Arbeits-
leben hoffen kann und ob es sich
lohnt, tatsiichlich bis zum letzten Tag
im Dienst zu bleiben, mochte aussa-
gekriiftige Auskiinfte — prompt, un-
kompliziert und freundlich.

Nun ist die Betreuung der zwischen
2.500 bis 5.000 tiglichen Kundenan-
fragen durchaus eine organisatorische
Herausforderung. Um diese zu be-
wiiltigen, hat die VBL ein externes
Call Center im First Level Support
fiir direkte Endkundenanfragen im
Einsatz, das bei tiefer gehendem Aus-
kunftsbedarf durch einen internen Se-
cond Level Support ergiinzt wird.

Optimierung
der Kundenberatung

Zur Verbesserung ihrer Beratungs-
qualitiit setzt die VBL auf ihre Strate-
gie. den Kunden in den Mittelpunkt
zu stellen. “Um diese Strategie mit
Leben zu fiillen, entschied sich die
VBL fiir die Einfiihrung des Kunden-
managementsystems SAP CRM. das
ein externes Call Center und VBL-in-
terne Mitarbeiter gleichermaben nut-
zen sollten. Ziel war es von Anfang
an, dass die externen und VBL-inter-
nen Mitarbeiter komfortabel direkt
auf das CRM-System nicht nur zu-
greifen, sondern dort auch Stammda-
ten eintragen bzw. indern kdnnen.
Die Nutzung einer auf den Einsatz im
Call Center spezialisierten Wissens-
managementdatenbank sollte eben-
falls per Mausklick méglich sein. Da-
fiir wollten wir eine leistungsstarke
Remote Access Software einsetzen,
die via Internet Explorer 6.0 den di-
rekten Zugriff auf das SAP-System
ermoglicht”, formuliert Martin Appel,
der bei der VBL Projektleiter CRM
ist, seine Ziele.

Gesamtpaket entscheidend

Nach der Auswertung der im dffent-
lichen Bereich iiblichen Ausschrei-
bung entschied sich die VBL fiir die
universell einsetzbare Remote Access
Lisung des Cadolzburger Connecti-

vity-Spezialisten HOB GmbH & Co.
KG. Fiir die Fernzugritfslosung HOB
RD VPN sprach das Gesamtpaket be-
stehend aus positiven Referenzen aus
dem Behordenumfeld und der am
Markt lange etablierten Technik mit
einem sehr guten Preis-/Leistungsver-
hiiltnis. Besonders wichtig fiir unsere
hochsensiblen Daten war uns die Si-
cherheit bei der Ubertragung auf Ba-
sis der SSL-Verschliisselung, und
dass die Losung BSI-zertifiziert ist.

Einfach installiert

Um den Remote Access zuverlissig
und sicher nutzen zu kisnnen, waren
zuniichst zwei Voraussetzungen zu
schaffen: Die Installation der Zu-
gangssoftware auf dem vorhandenen
Server im VBL-Rechenzentrum
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Zugriffsmaglichkeiten iiber HOB RD VPN

durch die HOB-Spezialisten und die
Einrichtung der Berechtigungsverga-
be fiir die externen User seitens der
VBL. Die Installation der Software
HOB RD VPN war in wenigen Tagen
abgeschlossen. Der Clou an der Re-
mote Access Losung ist, dass sie aus-
schlieBlich im Rechenzentrum des
Kunden implementiert wird. Auf den
zugreifenden Anwender-Rechnern
sind dagegen weder Client-Software
noch Administratorrechte erforder-
lich. Das spart nicht nur Zeit bei der
Einrichtung, sondern zukiinftig auch
Administrationsaufwand, weil keiner-
lei regelmiBige Updates verteilt wer-
den miissen.

“Etwas aufwindiger war die Gestal-
tung der sicheren Geschiftsprozesse,
sodass jeder User nur die Zugriffe er-
hielt, die er auch tatsiichlich brauchte.
Auf dieser Logik programmierten wir
dann das Authentifizierungssystem
fiir SAP™, erliutert Appel. Mit allen
notwendigen Zugriffstests aus dem
Call Center und dem Second Level
Support konnte das Projekt innerhalb
von zwei Monaten abgeschlossen und

die Losung in Betrieb genommen
werden.

Hochsicherheit ist Trumpf

Einen ganz besonderen Stellenwert
haben das Berechtigungssystem und
der absolut sichere Zugang, weil die
Kundendaten nach den Bestimmun-
gen des IT-Sicherheitshandbuches
des BSI (Bundesamt fiir Sicherheit in
der Informationstechnik) hohe und
hichste Schutzklassen haben.

Dass alle Zugiinge jederzeit dem IT-
Sicherheitshandbuch entsprechen und
jeglicher unerlaubte Zugang zu den
hochsensiblen Personendaten ausge-
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schlossen ist, garantiert die Installati-
on aller Software-Komponenten in
der DMZ des Firmennetzes. Kern-
komponente ist die nach Common
Criteria BSl-zertifizierte Server-
Komponente HOB WebSecureProxy,
die alle giingigen SSL-Verschliisse-
lungsalgorithmen mit bis zu 256 Bit
Schliissellinge unterstiitzt.

In Sekunden online

Die Anmeldung am SAP CRM bzw.
an der Wissensdatenbank ist so ein-
fach, dass die VBL dafiir auf Schu-
lungen verzichten konnte: Der User
klickt lediglich in seinem Browser
auf die URL fiir den HOB RD VPN-
Zugriff und erhiilt automatisch die
Anmeldungsmaske fiir das SAP-Log-
on und CRM bzw. die Wissensdaten-
bank. Dort gibt er seinen Namen und
das regelmiBig zu indernde Passwort
ein und erhiilt in Sekundenschnelle
den Zugang. Im CRM &ffnet der Call
Center Agent zum Beispiel bei einem
Kundenanruf das Kundeninformati-

onsblatt des “Customer Interaction
Center”, aus dem er sofort den Uber-
blick zu seinem Anrufer bekommt.
Die kurzen Antwortzeiten werden ei-
nerseits durch die intelligente Zu-
griffstechnik, andererseits durch die
hohe Internetverbindungs-Bandbreite
von 30 MB/sec. realisiert.

Das Projekt war innerhalb von zwei
Monaten “in time and budget” abge-
schlossen, sodass das Call Center und
auch die VBL-internen Mitarbeiter
seit 1. Juli 2009 iiber die neue Zu-
griffslosung erfolgreich arbeiten. “Als
Vorteile haben wir bereits festgestellt,
dass die Beratungsqualitit dem End-
kunden gegeniiber zugenommen hat,
weil der First Level Support nun
schneller auf alle notwendigen Infor-
mationen zugreifen kann. Durch die
direkte Arbeit im CRM sind alle
Stammdateniinderungen sofort ver-
fiigbar und die Kontakthistorie ist im-
mer hoch aktuell. Dadurch wird unser
Second Level Support entlastet. Inso-
fern kann man schon nach der kurzen
Nutzungszeit sagen. dass sich das
neue HOB RD VPN sehr schnell
amortisiert hat”, erklirt Martin Ap-
pel.

Die Versorgungsanstalt des Bundes
und der Linder (VBL) ist die gréBte
von 30 bestehenden Zusatzversor-
gungseinrichtungen fiir Beschiftigte
des Offentlichen Dienstes und betreut
rund 5,2 Millionen Kunden - 1.8
Millionen Pflichtversicherte und ca.
2.3 Millionen beitragsfrei versicherte
Arbeitnehmerinnen und Arbeitneh-
mer. Ca. 1,1 Mio. Leistungsempfin-
ger bzw. Rentnerinnen und Rentner
erhalten insgesamt monatlich rund
350 Millionen Euro an Alters-, Er-
werbsminderungs- und Hinterbliebe-
nenrenten im Rahmen der tarifrecht-
lich vorgesehenen Pflichtversiche-
rung sowie Versicherungsprodukte
auf freiwilliger Basis fiir die zusitzli-
che kapitalgedeckte Altersvorsorge.

#*Doris Jessen ist Fachjournalistin in
Hamburg.

Weitere Informationen: HOB
GmbH & Co. KG, Petra Kirwer,
SchwadermiihlstraBe 3, 90556 Ca-
dolzburg, Tel. (Zentrale): 09103/715-
284, Fax: 09103/715-271,Petra.Koer-
wer @hob.de, www.hob.de



