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Personaleinsatzplanung im Call-Center
mit professioneller Software

Das seit 1988 bestehende Softwarehaus ist Spezialist fiir Software zur Personal-
einsatzplanung und Workforce Management. Gemeinsam mit Call-Center-Experten hat

das Unternehmen das spezielle Planungswerkzeug X/TIME®-CallCenter entwickelt.

Die softwarebasierte Planung stiitzt sich unter anderem auf hinterlegte Erfahrungswerte,
was das Aufkommen an Calls und die Erreichbarkeit von Kunden betrifft.

Auch Sondereinfliisse wie Feiertage oder werbliche Aktivititen, die Auswirkungen auf die
Callfrequenz haben, finden in dieser speziellen Losung Beriicksichtigung.

In kaum einer Branche muss das Personal so flexibel ein-
gesetzt werden wie in Call-Centern. Anruferfrequenzen,
Mitarbeiterqualifikationen, Verfiigharkeit der einzelnen
Mitarbeiter, gesetz-
te Servicelevel so-
wie viele unvorher-
sehbare Faktoren
miissen beriicksichtigt werden. Hierbei sind sowohl Perso-
nalunter- und -iiberdeckungen unbedingt zu vermeiden.
Zudem ist guter Service ein Muss, um am Markt bestehen
zu konnen. Geniigend gut ausgebildete Agents miissen bei
Bedarf vorhanden sein. Keine leichte Aufgabe, die die
Personalplaner ab einer bestimmten Mitarbeiterzahl nur
mit softwarebasierter Hilfe bewaltigen konnen. Nicht nur
die Kundenzufrie-
denheit ist im Call-
Center ein entschei-
dender Faktor. Auch
der gerechte Einsatz der Agents spielt fiir den Erfolg eine
wichtige Rolle. In vielen Call-Centern miissen Agents prin-

Flexibler Personal-

einsatz gefragt

Kundenzufriedenheit und

Gerechtigkeitsprinzip

zipiell 24 Stunden pro Tag an sieben Tagen pro Woche ver-
fiighar sein, wobei das Anrufaufkommen wéhrend dieses
Zeitraums stark schwanken kann. Vermieden werden muss
hier, dass einzelne Mitarbeiter ungewollt ofter als andere
z.B. an Wochenenden oder in der Nacht eingeteilt werden.
Eine Herausforderung, die manuell kaum zu bewiltigen ist.
Daher verfiigt X/TIME®-CallCenter iiber eine Gerechtig-
keitsfunktion, die die Schichten der Call-Center-Agents
automatisch absolut fair verteilt. Auch Mitarbeiter-
wiinsche konnen in Form einer Wunschbuchfunktion
Beriicksichtigung finden. Zudem beachtet die Software
automatisch die unterschiedlichen Qualifikationen der
Agents sowie deren Inbound- bzw. Outboundeignung.
Durch den Einsatz
einer Ldsung wie
X/TIME®-CallCenter
ldsst  sich  der
Planungsaufwand reduzieren und dies bei einer deutlich
gesteigerten Mitarbeiterzufriedenheit und einem daraus
resultierenden hoheren Servicelevel.
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