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Mit Sicherheit
produktiv

Von Norbert Drecker

Nur wenn die Akquisen, Services,
Kampagnen und Umfragen Uber
die Agenten professionell und
storungsfrei ablaufen, gehen die
geschaftlichen Zielsetzungen im
Callcenter auf. Sicherheitslésungen
wie Single Sign-on (SSO) leisten
daflr gute Dienste.

I Die Ausgangssituation in den Callcentern
macht verstandlich, wieso der Nutzwert
durch SSO so hoch ausfallen kann. Die Agen-
ten stehen unter Volllast. Nur wenn die Ab-
laufe reibungslos funktionieren, lohnt es sich
flir den Callcenter-Betreiber. Der wird in der
Regel vom Auftraggeber nach der Anzahl der
absolvierten Anrufe bezahlt, Werden aulSer-
dem die Anrufergebnisse flir die Bezahlung
herangezogen, setzt das den Betreiber wie
die Agenten zusatzlich unter Druck, bestan-
dig eine durchgehend hohe Qualitat abzulie-
fern. Also nur, wenn der Output permanent
hoch und in guter Qualitat ausfallt, wird flr
den Betreiber der Ertrag stimmen,

Eine gute Auslastung im Visier

Dies alles wird aber nur moglich sein, wenn
sich die Agenten voll auf ihren Job konzen-
trieren kénnen und ihnen gesprachszeit-
raubende Tatigkeiten und Ablaufstérungen
erspart bleiben. Die Tatsache, dass das
Callcenter oft parallel mehreren Auftrag-
gebern mit ihren speziellen Themengebieten
dient, zwischen denen Agenten immer
wieder wechseln mussen, unterstreicht die
Wichtigkeit einer ungestorten, reibungslosen
und konzentrierten Gesprachsfihrung, Noch
mehr: Eine gute Auslastung setzt voraus,
dass geschaftshemmende Leerlaufzeiten als
nicht berechenbare Variable tber alle ein-
gesetzten Agenten so gering wie maoglich
gehalten werden, Nur unter dieser Voraus-
setzung konnen alle zur Verflgung stehen-
den Kapazitaten (berhaupt optimal ein-
geplant und eingesetzt werden. Das Resultat

ist ein hoch effizient, wirtschaftlich und
qualitativ arbeitendes Callcenter. Nicht zu
vergessen ist das Aufsenbild, das die Agenten
bei den Angerufenen hinterlassen. Es wird
umso positiver ausfallen, je weniger die
Agenten gestresst sind und von ihrer eigent-
lichen Tatigkeit abgelenkt werden und je
intensiver sie sich den Gesprachen widmen
kénnen. Nur in diesem Fall winken dem
Callcenter-Betreiber Folgeauftrige.

Uberzeugende Vorteile

Damit sind die wesentlichen Stellschrauben
fur ein effizient, qualitativ und damit in
der Summe profitabel arbeitendes Callcenter
fixiert, Der SSO mit seiner Funktionsweise
unterstiitzt genau an diesen Punkten. Zur
Funktionsweise des Single Sign-on: Er kombi-
niert die generelle Einwahl am Arbeitsplatz
(Benutzer-Authentisierung) mit der Zugriffs-
kontrolle gegentiber den Applikationen (An-
wendungs-Authentisierung), die fiir die
Agenten zur Erflillung ihres Jobs im Zugriff

stehen mussen. Das sind fur jeden Agent
etwa zehn bis 15 Anwendungen, in denen
wichtige Informationen zu Kunden, Produk-
ten, Services, Kampagnen und MaBnahmen
stehen, in umgekehrter Richtung erganzt und
aktualisiert werden miissen, Uber alle Agen-
ten kommen so Dutzende von Applikationen
zusammen, flr die die Zugriffskontrolle
verldsslich geregelt sein muss. Ansonsten
drohen unter anderem Manipulationen an
Anwendungen und Daten, die schnell Sand
ins Getriebe des Betriebs streuen kénnen,

Die Systematik des SSO mit seiner automa-
tischen Zuordnung der vielen Passworter im
Hintergrund (ohne dass der Agent sie zu |
sehen bekommt), birgt fir den Betreiber weit
mehr als nur Sicherheitsvorteile:

M Den Agenten bleibt jedes Mal die Eingabe
von Log-in und Passwort fiir die benotigte
Applikation erspart, verbunden mit Zeitge-
winn. Wird eine Anwendung zwischenzeitlich
ressourcensparend deaktiviert, kann sie per
SSO schnell wieder aktiviert werden,

B Die Agenten mussen sich nicht langer
die vielen Passworter — fur jede Applikation
ein anderes = merken. Dadurch haben sie im
Gesprachsverlauf immer wieder den Zugriff
auf fur sie wichtige Informationen. Mit dem
SSO werden bei Aufruf der Applikationen
selbsttatig die korrekten persénlichen Ans
meldeinformationen in die jeweilige Bild-
schirmmaske eingetragen.

M Durch die Hintergrund-Systematik konnen
Passwdorter nicht langer vergessen werden.
Ohne S50 muss der Administrator vergessene
Passworter immer wieder zurlicksetzen, mit

Single Sign-on ermoglicht fir den Callcenter-Agenten
storungsfreie, konzentrierte Akquisen, Services, Kampag-
nen und Umfragen,
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Folgen auf beiden Seiten: Der Administrator
braucht dafir Zeit, die den Agenten im
Tagesbetrieb verloren geht.

W Mit dem SSO konnen Passworter nicht
langer abgeschaut oder abgegriffen werden.
Ohne SSO st diese permanente Gefahr
flr den Callcenter-Betrieb ein schwelendes
Sicherheits- und Ausfallrisiko,

W Der Helpdesk muss nicht mehr aktiv
werden, um gebrochene oder vermeintlich
gebrochene Passworter durch neue zu erset-
zen, indem er die Agenten zur Initilerung
ihres neuen Passworts auffordert, In vielen
Callcentern ohne SSO verwendet der zentrale
User-Helpdesk mittlerweile die Halfte der Zeit
auf das umstandliche Prozedere. Zwischen-
zeitlich geht den betroffenen Agenten fir die
Erfillung ihrer eigentlichen Aufgaben viel Zeit
und Konzentration verloren.

W Regelmalsige, generelle Passwortwechsel,
beispielsweise einmal im Monat, gehen mit
dem SSO schnell, automatisch und reibungs-
los (iber die Blihne,

Unter dem Strich heifit das fir die Agen-
ten: SSO erschliefst eine erhebliche Entlas-
tung, einen betriachtlicher Zeitgewinn sowie
ein konzentriertes und produktives Arbeiten.
Aus Betreibersicht erhoht sich die Auslastung,
Produktivitat, Qualitat, Wirtschaftlichkeit und
Profitabilitat des Callcenter-Einsatzes. Auch
die Reputation — wichtig fir Folgeauftrige —
wird verbessert,

In der Beweispflicht

Der S50 im Callcenter gewinnt aus einer
weiteren Sicht flr die Betreiber zunehmend
an Bedeutung: Sie werden immer strengeren
Regeln unterworfen, nachweislich gesetzes-
konform zu handeln und leistungsgerecht
abzurechnen. Wird der SSO mit den passen-
den Auditing- und Reporting-Werkzeugen
kombiniert, winkt fir Compliance (Regel-
tberwachung) eine wirkungsvolle Unter-
stiitzung. Mit dem automatischen Mitschnitt
und der Auswertung der Zugriffe kann die
Regelkonformitat  Ilickenlos  (iberwacht,
dokumentiert und nachgewiesen werden.
Weil die Compliance-Anforderungen fiir
Callcenter weiter steigen werden, konnen die
Betreiber die integrierten Bordwerkzeuge aus
Auditing und Reporting nicht hoch genug
bewerten. Sie ersparen bei Revisionen und
externen Prifungen zeit- und kostenauf-
wendige Recherchen und bewahren vor
mangelnden Rechercheergebnissen, Sie kon-
nen fir den Betrieb hohe finanzielle Schaden
und/oder Strafzahlungen zur Folge haben,
Callcenter-Betreiber  kénnen  Uber diese
Werkzeuge unter anderem nachvollziehen,
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Der Agent muss sich nur noch einmal an seinem PC anmelden. Durch Single Sign-on wird er dann automatisch an allen Appliaktionen

angemeldet, die er filr seine tagliche Arbeit benotigt,

wie mit den anvertrauten Kundendaten in-
tern umgegangen wurde.

Auf den Partner kommt es an

Eine Amortisierung samtlicher mit dem
S50 verbundenen Investitionen innerhalb von
sechs Monaten ist durchaus méglich, wie
Beispiele aus der Praxis beweisen. Gerade das
Callcenter mit seinem mengenbezogenen
Abrechnungsprinzip und einer permanenten
Messung der Agentenanrufe eroffnet ideale
Voraussetzungen, dem erreichbaren Return-
on-Investment (Rol) auf den Grund zu gehen.
Die meisten Einsparungen und Kosten kén-
nen transparent und eindeutig zugeordnet
und tabellarisch gegentbergestellt werden.,

Aber nicht nur das SSO-Produkt, erweitert
um Auditing und Reporting, ist bestimmend
fir den Erfolg des Vorhabens und die Ergeb-
nisse des Projekts. Viel hdngt von der Kompe-
tenz und Erfahrung des Beraters, Integrators

Ausgesuchte Anbieter im Uberblick

und Dienstleisters ab, sémtliche Funktionalita-
ten an den richtigen Stellen Erfolg verspre-
chend einzuplanen und einzusetzen, Dazu
solite der Partner sowohl fit im IT-Security-
und Prozessumfeld als auch im Callcenter-
Bereich sein. Leistungen zu Festpreiskondi-
tionen sichern den Ertrag der 550-gestUitzten
Callcenter-Lésung ab. Zudem sollte der Part-
ner der Wahl genligend Kompetenz und
Erfahrung im organisatorischen wie im recht-
lichen Bereich rund um den Callcenter-Betrieb
einbringen. Denn auch organisatorisch sowie
mit Blick auf Compliance und Datenschutz
mussen mit dem Projekt die richtigen Wei-
chen gestellt werden. Auch sollten alle Akteu-
re friihzeitig an die Veranderungen herange-
fuhrt werden. Eroffnet der Partner zudem die
Perspektive, danach den technischen Callcen-
ter-Betrieb zu tbernehmen, steht dem Betrei-
ber aus dem Kostenblickwinkel heraus auch
diese Dienstleistungsalternative offen,  (CK)

Unternehmen  Produkt R Intarnev A T
Evidian Enterprise SSO o www.evidian.com
IBM : ~ Tivoli Access Manager forvﬁ_q_terprise www.ibm.com

Imprivata Onesign www.imprivata.com

SunMicrasystems Open-550 Enterpr_i§gi

WWW,s5UnN,com

Twinsec Integrator

www.twinsec.com
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