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~ ARUBA REMOTE ACCESS ERMOGLICHT HOME-
"OFFICE ALS SIGNIFIKANTE ANTWORT DES
OSTERREICHISCHEN PANNENDIENSTES AUF COVID

Das geschaftige Call-Center des
OAMTC in Wien wickelt taglich mehr
als 3.000 Anrufe im Grolsraumburo ab.
Seit der Covid-Pandemie mussten die

200 Agenten jedoch auf sichere Weise

aus ihrer neuen Arbeitsumgebung im
Home-Office arbeiten.




Osterreich liebt seine ,Gelben Engel”. Rund 2,3 Mio.

Mitglieder vertrauen auf die Leistungen des OAMTC: nicht

nur auf die von ihm angebotene Pannenhilfe, sondern
auch auf seine Unterstitzung bei Reiseplanung, Rechts-
und Versicherungsfragen sowie Fahrzeugprifdienste und
Fahrsicherheitstraining.

,Wir sind der richtige Ansprechpartner fur alle Fragen zur
Mobilitat”, sagt Christoph Pertl, IT Security Officer des
OAMTC. ,Unsere Mitglieder haben hohe Erwartungen an
uns.”

Die Fakten zeigen, dass die Mitglieder trotzt Internet,
Smartphone-Apps und sozialen Medien es vorziehen,
mit uns zu sprechen. 2019 gingen 1,14 Mio. Anrufe bei
der Nothilfenummer des OAMTC ein. Bei nahezu 970.000
Anrufen baten Mitglieder um Informationen und Ratsch-
lage. Innerhalb desselben Zeitraums wurden lediglich
8.700 Anforderungen nach Pannenhilfe Uber die App des
OAMTC gestellt.

KOORDINATION EINER LANDESWEITEN
NOTHILFEREAKTION

Das Call-Center des OAMTC in Wien ist das Zentrum der
landesweiten Abdeckung des Vereins. Hier laufen alle
Verbindungen zwischen den 115 lokalen Stdtzpunkten,
den acht Fahrtechnologiezentren und 17 Notarzt-Hub-
schrauberstandorten in ganz Osterreich zusammen.

Die Telefonie in der Zentrale ist IP-basiert. Eine stabile
IT-Infrastruktur liefert das Fundament fur den gesa-
mten Betrieb im GroRraumburo fur 200 Agenten und

gewahrleistet seinen reibungslosen Ablauf unter nor-
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REQUIREMENTS
+ Schnelle Einrichtung von Remote Access fur die
Call-Center-Reaktionsteams in ganz Osterreich

-+ Gewahrleistung eines sicheren und stabilen
Service

+ Vereinfachtes Management Uber einheitliches
Netzwerk

SOLUTION
+ Unified und Instant Access Points an
Standorten der Organisation
- Remote Access Points (RAP) fir Home-Offices
+ Mobility Controller HA Cluster
+ Virtueller Mobility Conductor

+ Campus Distribution und Access Switches

+ Cloudbasierte Managementplattform mit Aruba
Central

OUTCOMES

« Ermoglicht dem OAMTC die kontinuierliche
Unterstitzung von Nothilfeteams nach der
SchlieBung seines nationalen Call-Centers
aufgrund von Covid

- Erfordert minimale IT-Intervention zur
Bereitstellung eines sicheren Fernzugriffs auf
das Netzwerk

- Liefert eine hochverflighare einsatzkritische
Losung zum Remote-Arbeiten

- Bietet kabelgebundene und drahtlose
Konnektivitat des Vereins zu Hause fur PC, IP-
Telefon oder Drucker

malen Bedingungen. Die schnelle Ausbreitung von Covid
fuhrte jedoch zur zwangsweisen SchlieBung von Buros in
ganz Osterreich, und der OAMTC war keine Ausnahme.

,Die Lockdown-Malinahmen haben uns wie jede andere
Organisation in Osterreich betroffen”, gibt Pertl zu. ,Zum
Gluck waren wir in dieser Hinsicht einen Schritt voraus!”

ERMC")GLICHUN_G EINER CALL-CENTER-
FUNKTIONALITAT ZU HAUSE

Da die meisten Mitarbeiter, und insbesondere die Agent-
en des Call-Center, nicht langer im GroRBraumburo arbeit-



“ Wir wollten ein einfach
strukturiertes Netzwerk
haben. Das Gute an der Aruba-
Architektur ist, dass sie genau
wie geplant funktioniert. ,,

CHRISTOPH PERTL
IT Security Officer, OAMTC

en durften, gab es nur eine Losung: die Einrichtung eines
Home-Office.

Die OAMTCMitarbeiter waren allerdings bereits mit einer
mobilen Arbeitsweise bzw. der Arbeit aus dem Home-Of-
fice vertraut. Alle Abschlepp- und Pannenhilfsfahrzeuge
sind seit langem als sprichwortliche ,rollende Buros” mit
dem Vereinsnetzwerk verbunden. Aulierdem waren die
Nothilfe-Teammitglieder im Call-Center mittels Remote
Access in der Lage, ihre Arbeit nahtlos weiterzufihren.

,Um zu Spitzenzeiten flexibel reagieren und schnell
zusatzliche Mitarbeiter einschalten zu kdnnen, hatte
der OAMTC bereits lange Zeit vor Covid ungeféhr 30
Remote-Arbeitsplatze fur einige seiner Mitarbeiter ein-
gerichtet”, erklart Pertl.

UMSTELLUNG DES GESAMTEN ANSATZES AUF
NETZWERKMANAGEMENT

Der grof3e Erfolg des Remote-Arbeitens war auRerdem
auf eine 2018 von Pertl getroffene Entscheidung zu-
rdckzufuhren. Zusammen mit Kapsch BusinessCom,

einem lang bewdhrten IT-Dienstleistungsanbieter, hatte
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Pertl mit der Aufgabe begonnen, die alternde WLAN-In-
frastruktur an einzelnen OAMTCStltzpunkten in Osterre-
ich zu ersetzen.

Das Ziel war, eine einheitliche Netzwerkarchitektur zu
schaffen, die es dem IT-Team erleichterte, den OAMTCMi-
tarbeitern die sichere Austbung ihrer Tatigkeiten von
ihren jeweiligen Standorten mithilfe eines nahtlosen
Internetzugangs zu ermoglichen.

Anhand dieser Anforderungen entwarf Kapsch ein hoch-
modernes Netzwerk fur den OAMTC fur alle Stitzpunkte
(abgesehen von den beiden Datenzentren und der Vere-
inszentrale in Wien) auf der Basis einer einheitlichen Aru-
ba-Architektur. Insgesamt unterstitzen neun regionale
Zentralen die lokalen Niederlassungen und ServicestUtz-
punkte im ganzen Land. Alle diese Standorte sind mit der
kabelgebundenen und drahtlosen Aruba-Infrastruktur
ausgestattet und werden Uber die cloudbasierte Aruba
Central-Plattform verwaltet. Die Wireless-Umgebung
wird zentral von einem Cluster aus Aruba-7205 Mobility
Controllers verwaltet, die von einem Mobility Conduc

tor orchestriert werden, der im DC der Vereinszentrale
gehostet wird.

LWir implementierten damals eine cloudbasierte Steuer-
ungslésung im drahtlosen Netzwerk fur alle Hubs

und regionalen Zentralen®”, sagt Pertl. ,Das hat uns
sprichwortlich Zugang zu einer neuen Welt geboten.”

GEWAHRLEISTUNG VON EINFACHHEIT UND
ANWENDUNGSFREUNDLICHKEIT

Dank diesem einheitlichen und hochskalierbaren Netzw-
erkdesign war es uns beim Ausbruch der Covid-Pandemie
moglich, innerhalb kurzer Zeit eine grof3e Zahl von Aruba
Remote Access Points (RAP) in ganz Osterreich einzuricht-
en, ohne dass unsere IT-Mitarbeiter durch das Land
fahren und sie personlich installieren mussten.

Einfachheit ist der SchlUssel zum Erfolg. Da die RAPs
bereits fur die organisationsspezifischen Netzwerkan-
forderungen vorkonfiguriert sind und den héchsten Grad
an Verschlisselung und Benutzerauthentifizierungssich-
erheit bieten, kdnnen sie Uber Aruba Mability Controllers
gesteuert werden, die ebenfalls als VPN-Konzentratoren
agieren. Die automatisierte Failover-Konfiguration der
Steuerungen garantiert ihre hohe Verflgbarkeit sowie
ihren unterbrechungsfreien Betrieb fur alle Remote-Offic-



es, genau wie das in der Unternehmenszentrale der Fall
gewesen ware.

Die Aruba RAP-Einrichtung gestattet dem OAMTC die
Ausweitung seines Vereinsnetzwerks auf Home-Offices
mit denselben angewandten Sicherheits- und Zugangs-
richtlinien. Demzufolge ermdglicht RAP dem Verein den
Anschluss und die Authentifizierung eines Druckers sowie
die Verwendung desselben IP-Telefoniesystems wie im
Buro ohne Unterschiede in Bezug auf Zugang oder Sich-
erheit. Alle Software- und Funktions-Updates werden von
IT fernverwaltet, wobei fur alle Vereinsstandorte derselbe
Ansatz verwendet wird.

,Plug-and-Play war die Devise. Fur jeden Mitarbeiter im
Home-Office musste der Grundsatz gelten: Auspacken,
Einstecken und Loslegen. Und das hat phantastisch funk-
tioniert!”, sagt Pertl.

Falls zusatzlicher IT-Support erforderlich wurde, konnte
das IT-Team des OAMTC das Problem selbst angehen und
eine Losung ganz bequem aus den eigenen Home-Offices
liefern. Pertl sagt, dass Einfachheit und Anwendungsfre-
undlichkeit die wesentlichen Kriterien waren:

,Wir wollten ein einfach strukturiertes Netzwerk haben.
Das Gute an der Aruba-Architektur ist, dass sie genau wie
geplant funktioniert, lediglich minimalen Support er-
fordert und extrem wenige Probleme bereitet.”
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DIE FLEXIBILITAT, AUF EINE UNGEWISSE
ZUKUNFT REAGIEREN ZU KONNEN

Bereits wenige Wochen nach dem Ausbruch von Covid
in Osterreich verfugten alle Mitarbeiter des OAMTC-Call-
Center Uber einen sicheren standardisierten Hochleis-

tungszugriff auf das Netzwerk aus ihrem Home-Office.
Heute sind beinahe 300 Aruba AP-303H RAPs fur den
OAMTC in ganz Osterreich im Einsatz und ihre Zahl nimmt
weiter zu.

Dank der zukunftsweisenden Aruba-Architektur und
seiner ausgezeichneten Erfahrungen mit dem RAP-Pro-
jektist Pertl Uberzeugt, dass sowohl er als auch das
OAMTCNetzwerk hervorragend auf alle Eventualitaten
vorbereitet sind. ,Das Home-Office ist zur Normalitat
geworden”, erklart er. ,Das Call-Center war mehr oder
weniger der Anfang dieser Entwicklung. Weitere Ver-
waltungsbereiche in unserer Organisation werden auf
Remote-Arbeit umstellen. Ich bin Uberzeugt, dass eine
hybride Arbeitsweise zukUnftig zum tdglichen Leben
gehdren wird.”
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