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SOKA-BAU

● ULAK und ZVK in Wiesbaden

● Gemeinsame Einrichtung der Tarifvertragsparteien der Bauwirtschaft

● Mitarbeiter (gesamt): 1.309

● Mitarbeiter in der IT: 174

� Dienstleister der Bauwirtschaft 

� Schnelles und flexibles Reagieren auf tarifvertragliche Änderungen

� Massiver Kostendruck
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SOKA-IT

� Interner Dienstleister

� Dienstleistungen für Dritte

� Versicherungsspezifische Lösungen
� Rentennachweispflicht 
� Zulagenverwaltung "Riester"

� Belegverarbeitung und Archivierung

� Infrastruktur-Service
www.soka-it.de
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IST-TK-Infrastruktur

• Avaya I33/I55 Multigroup 
(11 Gruppen)

• 1.200 Telefonendgeräte

• 140 Faxanschlüsse

• 160 Dect-Geräte, 240 Dect-Sender

• Avaya BCC_V4

• 60 CC Agenten Plätze (VTB-Box)

• 6 IT-Helpdesk PC Agenten

• IVR
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Projekt (Mach-1)

� Neustrukturierung Organisation

� Neugestaltung der Geschäftsprozesse

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

� Fallabschließende Bearbeitung
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Aufbau KSC-Infrastruktur

Auftragserteilung: 26.06.09

Geplanter Produktionsstart: 16.11.09

Konzept
Ausschreibung
Auftragsvergabe
Implementierung
Schulung etc.

Aufgaben IT
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An- und Herausforderungen

Call Center Lösung muss ALLES !!!  können

Servicerufnummern für AG, AN, TZR, etc.

Ortsunabhängigkeit der Agentenplätze

IT kein CC-Spezialist (geringe Markt-Kenntnis)
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SOKA-BAU Provider
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Entscheidung



25.06.2010 Virtuelles Contact Center in einer großen Verwaltungsorganisation                         Thomas Bieg10

Lösung Service-Rufnummern

0800 
1200 111

0800 
1200 222

0800 
1200 333

0800 
1000 883

0800 
1000 884

0800 
1000 885

0800 
1000 881

0800 
1000 882

TZR LAR

RESORT 1 RESORT 2

Kunde

STUFE 1 STUFE 2
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0800 – 1200 111 0800 – 1000 881

Generalisten
Ressort:
„AGL“

Generalisten
Ressort:

„AN-Leistung“

Spezialisten
Betriebs-

erfassung 

Spezialisten

Konten &
Forderungen 

Spezialisten

Siko

Spezialisten

LAR
Spezialisten

......

Sonderfall: direkte Anrufe

Zustand in 
Übergangsphase

(3-6 Monate)
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PSTN
(Preselection Colt)

WAN

öff. Internet

TK / BCC
Wettinerstr. 3-7

TK
Haupthaus
Call-Center

4xS2M
(120 Kanäle)
T-Systems

1xS2M
(30 Kanäle)
Colt

2xS2M
(60 Kanäle)
T-Systems

3xS2M
(90 Kanäle)
interne QV

Proxy/
Checkpoint
Firewall

Call-Center 

Mitarbeiter

Kunde

0611/707-xxxx

Servicerufnummer

( 0800 ... )

Netz ACD Sikom
(Virtuelles Contact Center)
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Warum VCC ?

Zeitdruck

Nutzung bestehender Infrastrukturen

Wenig Implementierungsaufwand bei SOKA-BAU

Ortsunabhängigkeit der Agentenarbeitsplätze
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Erfahrungen

� VCC hat sich in der Einführungsphase bestens bewährt

� Projekt war „in time and budget“

� Fachbereich stellt nach wie vor hohe Anforderungen an CC-Lösung
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… hohe Flexibilität
… Nutzung der Intelligenz beim Provider
… Ortsunabhängigkeit der CC-Agenten
… Nutzung vorhandener Infrastrukturen

… höhere Kommunikationskosten durch ständige Plattformwechsel
… Begrenzung im Rufnummernblock (direkte Services)
… Einschränkungen in der Rufnummernübermittlung (inbound/outbound)
… SAP/CRM-Integration am Client besser und sicherer
… Datenhoheit (Cloud-Computing)

Vor- und Nachteile VCC
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FAZIT

VCC hat sich in der Einführungsphase bestens bewährt,

… stößt aber jetzt an Grenzen durch neue Anforderungen !
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… für Ihre Aufmerksamkeit


