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Planung und Optimierung
Die Prognose, Planung und Optimierung
gehort zu den Basics im Call Center-Geschaft.

Oft steht dabei der Kostenfaktor im Brennpunkt

all Center-Manager
sehen sich tagtiglich

mit derselben Frage
konfrontiert: Welcher Ser-
vice Level ist der richtige
fiir das eigene Call Center
und wie ist er am besten zu
erreichen?
Natiirlich gibt es inzwi-
schen eine Vielzahl an
technischen Hilfsmitteln,
die hier mit konkreten Ant-
worten dienen. Doch ent-
weder sind diese Losungen
Teil eines preisintensiven
Gesamtpakets oder einfach
gestrickte Programme, die
meist auf Erlang C basie-
ren. Nicht selten steht bei
Optimierungsvorhaben le-
diglich der Kostenaspekt
im Vordergrund der Be-
trachtung. Dabei ist das
erst der Anfang.
CallCenterProfi hat hier
Answer 01 von CC Logic
getestet. Das Programm
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des Interesses, wahrend Lost Calls nur

am Rande oder Uberhaupt nicht bertcksichtigt
werden. Ein folgenschwerer Fehler,

denn im schlimmsten Fall geht mit dem Anruf

auch ein wichtiger Auftrag verloren.

ermdglicht die Prognose,
Planung und Optimierung
von Inhouse-Call Centern
und legt dabei einen griBe-
ren Schwerpunkt auf die
in bisherigen Verfahren
eher vernachléssigten Lost
Calls.

Bei Erlang C ist
noch nicht Schluss
Answer 01 ist eine Stand-
alone-Applikation fiir In-
bound-Call Center und bie-
tet drei wesentliche Grund-
funktionen:

B Die Berechnung der
Performance bei gegebe-
nen Rahmenbedingungen.
M Die Ermittlung des Per-
sonalbedarfs zur Einhal-
tung zuvor definierter Per-
formance-Ziele.

M Die Bestimmung der op-
timalen Personalkapazitit
nach einer Kosten-Nutzen-
Analyse.

Zwar basiert auch Answer
01 auf der Erlang C-For-
mel, hebt jedoch deren
Einschrinkungen weitest-
gehend auf. Denn Erlang C
setzt als Annahme voraus,
dass alle Kunden so lange
in der Warteschleife ver-
harren, bis sie an einen
freien Platz im Call Center
durchgestellt werden kon-
nen. Theorie und Praxis
liegen hier besonders weit
auseinander, und starr auf

Erlang C ausgerichtete
Verfahren liefern ver-
fialschte Daten.

Answer 01 geht von einer
nur begrenzien Wartebe-
reitschaft der Kunden aus
und bezieht diese in die
Optimierung mit ein. Lost
Calls werden durch itera-
tive, also wiederholte An-
wendung eines speziell
entwickelten Algorithmus
berechnet. Wiederholt des-
halb, weil die bestimmten
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Lost Calls zu einer Verrin-
gerung des Verkehrauf-
kommens und so zu einer
ganz anderen Ausgangssi-
tuation fithren.

Schritt fiir Schritt

in Richtung Optimum
Zu Beginn werden
zunichst die Grundpara-
meter des Inbound-Call
Centers erfasst. Diese
Kennzahlen, die aus statis-
tischen ACD-Werten extra-
hiert werden, dienen dann
als Datenbasis fiir die wei-
teren Berechnungen. Un-
ter dem Menupunkt ,Aus-
fithren” steht eine Anwen-
dung bereit, mit der sich
die durchschnittliche War-
tezeit bis zum Abbruch an-
hand der tatséchlich ge-
messenen Lost Calls ab-
schitzen lisst.

Ist die Ausgangsposition
nach dem Eintragen des
Zahlenmaterials definiert,
stehen im Anschluss drei
Funktionen zur Optimie-
rung und Planung bereit:

1. Performance-
Betrachtung
Um die Performance des
Call Centers zu bestimmen,
muss lediglich die Anzahl
Telephone Service Repre-
sentatives (TSR), also der
zur Verfiigung stehenden
Agents, eingetragen wer-
den. In Verbindung mit
den  zuvor  erfassten
Grundparametern erfolgt
dann die Berechnung des
Service Level, der Lost
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Calls, der Auslastung und
des Warteverhaltens. Die
Berechnung erfolgt auf der
Annahme, dass alle TSR
innerhalb des eingeplanten
Zeitraums available sind.
Eventuelle Pausen oder
unproduktive Zeiten miis-
sen also gesondert be-
trachtet werden.

Der Button ,Performance
Grafik® liefert die graphi-
sche Darstellung der er-
rechneten  Werte  auf
Knopfdruck. Des Weiteren
konnen die Ergebnisse mit
den Werten verglichen
werden, die eine Berech-
nung nach Erlang C erge-
ben hitte. Die Auswirkun-
gen der Lost Calls werden
so noch einmal besonders
deutlich.

2. Bestimmung
des Personalbedarfs

Welche Auswirkungen eine
bestimmte Zielvorgabe wie
ein definierter Service-
Level, eine maximale Lost
Call-Rate oder eine maxi-
male Wartezeit auf die im
Call Center erforderliche
Mitarbeiter-Kapazitit hat,
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zeigt die Funktion ,Plane
Personalbedarf”. Auch hier
ist sowohl die graphische
Darstellung als auch ein
Vergleich mit Erlang C
maoglich.

3. Kosten-Nutzen-
Optimierung

Diese Funktion bestimmt
die optimale Besetzung des
Call Centers, indem verlo-
rene Anrufe und Personal-
kosten gegeniibergestellt
und aufgewogen werden.
Anhand der erfassten
Grundparameter wird un-
ter der Beriicksichtigung
des  durchschnittlichen
Deckungsbeitrages pro Call
und der Stundenkosten fiir
ein TSR der Punkt be-
stimmt, an dem der Bei-
trag des Call Centers zum
Unternehmensgewinn den
maximalen Wert annimmt.
Neben der graphischen
Auswertung der errechne-
ten Daten konnen die
Grenzwerte im Optimum
niher untersucht werden.

123456789 WNRZBUIBIBITIBPIDNRZIHNIXTBINDN

Ein Optimum ist
immer individuell
Answer 01 von CC Logic
erlaubt durch die Betrach-
tung der Lost Calls eine Op-
timierung des Call Centers
nach dem Kosten-Nutzen-
Prinzip. Das macht auch
Sinn, denn gerade die ver-
lorenen Anrufe stellen eine
GroBe dar, die nicht ver-
nachlissigt werden darf.
Denn unter Umstinden be-
deutet ein Anruf, der im
Call Center nicht entgegen-
genommenwerden kann
und damit verloren ist,
auch einen verlorenen
Kunden oder einen verlo-
renen Auftrag.
Mit Answer 01 hingegen
lisst sich diese GroBe be-
stimmen und individuell
definieren. Der Anwender
kann erkennen, wie viele
Lost Calls er sich ,leisten®
kann und wo der fiir sein
Unternehmen  optimale
Service-Level liegt. H
Alexander Jinger
alexander.juenger@bertelsmann.de
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