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SOKA-BAU

e ULAK und ZVK in Wiesbaden

e Gemeinsame Einrichtung der Tarifvertragsparteien der Bauwirtschaft

e Mitarbeiter (gesamt): 1.309

e MitarbeiterinderIT: 174

> Dienstleister der Bauwirtschaft
> Schnelles und flexibles Reagieren auf tarifvertragliche Anderungen
» Massiver Kostendruck

| SOKA-IT\
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Beratung - Systeme - Losungen

w

SOKA-IT

T
SOKA?T\ " Interner Dienstleister

Baratung - Systema - Lasungen

= Dienstleistungen fur Dritte

OBER UNS » Versicherungsspezifische Losungen
S = Rentennachweispflicht

= = Zulagenverwaltung "Riester"

IMPRESSUM

> Belegverarbeitung und Archivierung

» Infrastruktur-Service

www.soka-it.de
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- Avaya 133/155 Multigroup

(11 Gruppen) - Avaya BCC_V4
- 1.200 Telefonendgerite * 60 CC Agenten Platze (VTB-Box)
« 140 Faxanschliisse * 6 IT-Helpdesk PC Agenten

« 160 Dect-Gerate, 240 Dect-Sender * IVR
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Projekt (Mach-1)

> Neustrukturierung Organisation

Yeydspimneg 3ip ny 38105107 + s

Nva-yIo0S > Neugestaltung der Geschaftsprozesse

25.06.2010

> Aufbau eines Service Centers (KSC)
> ca. 450 Generalisten und Spezialisten

> FallabschlieBende Bearbeitung
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Aufbau KSC-Infrastruktur

Auftragserteilung:

Geplanter Produktionsstart:

Aufgaben IT

Konzept
Ausschreibung
Auftragsvergabe
Implementierung
Schulung etc.
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An- und Herausforderungen

Call Center Losung muss ALLES !"!! kénnen

Servicerufnummern fur AG, AN, TZR, etc.

Ortsunabhangigkeit der Agentenplatze

IT kein CC-Spezialist (geringe Markt-Kenntnis)

7 25.06.2010 Virtuelles Contact Center in einer groBen Verwaltungsorganisation Thomas Bieg

Beralung - Systeme - Lisungen



SOKA-BAU

Geringer Schaffung der

Implemen- KSC
tierungs- Arbeitsplatz-

Aufwand Infrastruktur

Konzentration auf das
Wesentliche

Provider

Vorhandene

Standards Hosting

Infrastruktur

Flexibilitat
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Losung Service-Rufnummern

0800
1200 22

= =
mmmmm BE AGEN) -
SOKA-BAU T07-0 Beitrags AGL: ANL: =
Service-Nr. 707-4000  buchhaltung: 11 Sammel-Nr. 1Sammel-Nr.
Zentrale intern 99 1 Sammel-Nr. 121 Einzel-Nr. =
= 117 Einzel-Nr. UBG-Beihilfe:
Betriebserfassung: SIKO: 1 Sammel-Nr. =
1 Sammel-Nr. 1 Sammel-Nr.
32 Einzel-Nr. _
Ausbildungs-
stitten:

RESORT 1...... cume RESORT 2

10 25.06.2010 Virtuelles Contact Center in einer groBen Verwaltungsorganisation Thomas Bieg Beratung - Systeme - Lésungen



0800 — 1200 111 0800 — 1000 881
_ Zustand in
Ubergangsphase

I
|
Generalisten } Generalisten
Ressort: i Ressort:
»~AN-Leistung“ | »AGL"
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Spezialisten i Spezi_alisten Spezialisten .
p e Spezialisten Betrichs- B icn & Spe2|_aI|sten
...... Siko
erfassung Forderungen

Sonderfall: direkte Anrufe
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Warum VCC ?

Zeitdruck

@ Nutzung bestehender Infrastrukturen
o>

Wenig Implementierungsaufwand bei SOKA-BAU

Ortsunabhangigkeit der Agentenarbeitsplatze
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Erfahrungen

» VCC hat sich in der Einfihrungsphase bestens bewahrt
» Projekt war ,.in time and budget”

» Fachbereich stellt nach wie vor hohe Anforderungen an CC-Losung
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.. hohe Flexibilitat

... Nutzung der Intelligenz beim Provider
.. Ortsunabhangigkeit der CC-Agenten
.. Nutzung vorhandener Infrastrukturen
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Vor- und Nachteile VCC

.. hohere Kommunikationskosten durch standige Plattformwechsel

.. Begrenzung im Rufnummernblock (direkte Services)

.. Einschrankungen in der Rufnummernubermittlung (inbound/outbound)
... SAP/CRM-Integration am Client besser und sicherer

.. Datenhoheit (Cloud-Computing)
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FAZIT

VCC hat sich in der EinfiUhrungsphase bestens bewahrt,

... StoBt aber jetzt an Grenzen durch neue Anforderungen !
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... fur Ihre Aufmerksamkeit
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