
Mobile Applikationen in der
Vertriebs- und Contact Center-Steuerung
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Unsere Erfolgsgeschichte.

Die opti-serv wurde im Jahr 2001 als
Einzelunternehmen und Unternehmens-
beratung für Servicemanagement durch
Klaus Graf gegründet.

Seit Unternehmensgründung verzeichnet
die opti-serv kontinuierliches Wachstum
und erweitert kontinuierlich ihr Dienst- Bürogebäude der opti-serv im Siemens Technopark, Bruchsal
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leistungs- und Produktportfolio.

Die opti-serv ist heute eine der führenden Full-Service-Lösungsanbieter im
Bereich Kundenmanagement im deutschen Markt.

Derzeit engagieren sich täglich rund 55 Mitarbeiter, davon 40 fest angestellt, für
erfolgreiche Kundenservices bei unseren Auftraggebern.



Unsere Erfolgsgeschichte.

Seit Unternehmensgründung wurden über 250 Projekte aus unterschiedlichsten
Branchen und Inhalte erfolgreich abgeschlossen.

Die opti-serv bewegt sich in allen Branchen der Wirtschaft, angefangen bei den
Wachstumsbranchen Telekommunikation und Medien über Pharma, Gesund-
heitswesen, Finance, Automotive, Logistik und Energieversorgung bis hin zu
klassischen Handelsunternehmen und natürlich den Call- und Service Center-
Dienstleistern – vom Mittelstand bis zum Weltkonzern.
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Eine Auswahl an Kundenreferenzen.



Unsere Erfolgsgeschichte.

Projekthöhepunkte waren unter anderem das Out-
sourcing von über 800 Call Center Mitarbeitern oder
der Aufbau oder die Reorganisation mehrerer Call-
und Service Center namhafter führender
internationaler Unternehmen.

Mittlerweile werden die IT-Lösungen der opti-serv
erfolgreich in 17 Ländern eingesetzt.
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erfolgreich in 17 Ländern eingesetzt.

Unsere Erfolge sprechen für sich. 

Beispielsweise konnten wir bei einem Konzern der
Energieversorgung die Kundenzufriedenheit signi-
fikant von befriedigend (3,1) auf gut (2,15) erhöhen,
bei gleichbleibenden Servicekosten.
Bei einem Finanzdienstleister konnten wir die Outbound Effizienz um über 100 %
steigern.
Ein Telko Anbieter verbesserte sich im Serviceranking aus Kundensicht von
Platz 14 auf Platz 2 und senkte gleichzeitig die Schulungskosten um 40%.



Unser Unternehmen.

Für uns nicht nur ein Slogan sondern Basis unserer
Unternehmensphilosophie und Versprechen zugleich.

Die opti-serv vereint auf einzigartige Weise praxis-
kompetente Dienstleistungen mit innovativen Produkt-
lösungen.

Praxiskompetenz.

Erfolgreich durch Innovation. Überzeugend durch Praxisko mpetenz.
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opti-serv ist Kompetenzträger im Bereich Kunden-
service und bietet unabhängige, solide Beratung – „Aus
der Praxis für die Praxis“.

Langjährige Expertise im jeweiligen Tätigkeitsfeld, sowie Markt- und Branchen-
kompetenz der Mitarbeiter sind Basis unserer Unternehmensphilosophie.
Deshalb verfügen alle Berater der opti-serv über mehr als acht Jahre Führungs-
und Projektmanagement-Erfahrung, in der Regel mit mehr als drei Jahren in
einer Führungsposition mit über 100 Mitarbeitern.



Warum die opti-serv.

Erhöhte Kostenflexibilität bei Kapazitätsschwankungen

Zugang zu spezialisierten Ressourcen (IT, Personal, etc.)

Leistungssteigerung im Kerngeschäft

Erschließung von Kostensenkungspotenzialen

Verbesserte Kostenplanbarkeit

739

7010

6212

5615

5418

Kein und geringer Vorteil Sehr hoher und hoher Vorteil

Verbesserung von Effizienz, Kosten und Ertrag – Vorteile di e Sie durch
unser Angebot nutzen können.
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Zugang zu innovativem Technologie- und Methoden-Know-how

Stärkere Unabhängigkeit von internen Know-how- und Leistungsträgern

Dauerhafte Sicherstellung des technologischen „State of the Art“

Erhöhte Reaktionsgeschwindigkeit

Zugang zu innovativem Management-Know-how

Geringeres bzw. geteiltes Risiko

Schnellere Durchsetzung von Veränderungsprozessen

Leistungssteigerung in den ausgelagerten Bereichen

5316

5021

4321

4227

4024

3825

3719

3726 



Vorstellung opti-serv.

Die opti-serv in ihren Geschäftsfeldern.

Customer Service
IT-Systeme

Customer Service 
Qualitätsagentur

Customer Service 
Consulting

Customer Service 
Training & 
Coaching

opti-serv
Unternehmensgruppe
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Kunden-
anforderung

Umsetzungs-
begleitung

40 eigene Mitarbeiter + ausgewählte Berater des  opti-serv Berater + Managerpools

optionale Projektspezifische Nutzung 
der Module auf Basis der Erfordernisse

Wirkbetrieb



Entwicklung geeigneter
Skill-Konzepte und Aufbau
von Layer-Organisationen

Steigerung Call-Automatisierung und
Optimierung Call-Routing mittels State 
of the Art
SprachdialogsystemenEtablierung

Qualitätsmanagement
Monitoring von Kennzahlen 
übergreifender  Sichtweisen Kunden-

zufriedenheit

Skill-KonzepteEinsatz-
Planung und
Monitoring

Service
Training

undAufbau

Contact Center Steuerung im Überblick 

Design 
wirtschaftlicher
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Entwicklung 
professioneller 
Service- und 
Vertriebstools als 
Handwerkzeug

Vertriebssteigerungsprogramme
auf Basis von Multikanal-Strategien;
Messung der Entwicklung mittels 
Sales-Barometer

Gestaltung 
medienbruchfreier Sales- und 
Serviceprozesse sowie Betreuung 
BPO

Systemunterstützung 
und Tools

Verkaufsziele

Service
Level

und
Weiterbildung

Produktivität
und Effizienz

Aufbau
praxisnahe
Personal-
entwicklung

wirtschaftlicher
Service-Level



Vertriebsziele Kunden-

Kunden-
zufriedenheit

USP
Produkte

Einheitliche       
Kommunikation

� Interne und externe 
Serivedienstleister

� Ziel und Aufgabe

� Prozesse und

Anforderungsmanagement

aller internen Partner

� Klare 
Aufgabenzuordnung

� Definierte 
Zuständigkeiten 
(Klärfälle, 2nd Level)

Steuerung aller Partner im 

Leistungsprozess 

Ablauforganisation Kundenmanagement

Zentrale / dezentrale  Steuerung ist die Schnittstelle aller KM-Aktivitäten
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Vertriebsziele

Qualitäts- und Performance-Index

Zentrale Steuerung

Kunden-
erfahrung

Nutzung aller
Kunden-

informationen

Schnelle 
Abwicklung

Gezieltes
Training

Front End

Nutzung aller
Tools

� Prozesse und
zugehörige 
Qualifikation

� Reporting

� Beistellleistungen
fachlich 

� Verantwortlichkeiten

� Lieferzeiten und Kosten

Fachliche 

Qualitätskriterien

(Klärfälle, 2nd Level)

� Prozessownerschaft

� Gesamt-
Qualitätsbeauftragter

� Eindeutiger, kanalisierter 
und dokumentierter 
Informationsfluss

� Höhere Integration mit 
externem Partner

Gesamtverantwortung

Qualität und Quantität



Die  Steuerung hat Einfluss auf alle Kernbereiche des Kundenservices

Qualitätsmaßnahmen

� Kontinuierlicher Benchmark 
zur Gewinnung von 
Optimierungspotenzialen

Praxistraining

� Pilottrainings/Pilotgruppen
� Workshop-Charakter

Prozessoptimierung

� Weiterentwicklung 
vorhandener Qualitäts-
konzepte durch Prozess-

Zentrale Steuerung

� Ganzheitliche integrative Steuerung des Kundenservice und des/der Dienstleister(s)
� Einheitliche Performance und Qualitätsindikatoren zur Steuerung und Erfolgskontrolle
� Ergebnisse haben Einfluss auf alle Kernbereiche der Kundenmanagements

Contact Center Steuerung
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Optimierungspotenzialen
� IVR Nachbefragung
� Kundenzufriedenheits-

befragungen
� Silent Monitoring
� Inhouse Coachings
� Side by Side Trainings etc.

� Workshop-Charakter
� Laborsituation
� Zwischenanalyse
� Einbinden in vorhandene 

Linientrainings 

Coaching

� Stärkung der Nachhaltigkeit
� Gezieltes Coaching alle Prozessbeteiligten

Erfolgskontrolle

� Erfolgskontrolle durch Qualitätsbeauftragte
� Bonus-/Malus Steuerung Dienstleister
� Kennzahlensysteme 

konzepte durch Prozess-
Optimierung

� Übertragung in umsetzbare  
Module

� Weiterentwicklung der 
Organisation



Contact Center Steuerung

Die Rollen und deren Verantwortlichkeiten

Qualitäts-
management                                                                          

Leiter
Contact Center                                                                          

Wissens-
management                                                                          

Monitoring
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Contact Center 
Steuerung                                                                          

Trainer                                                                           

Teamleiter                                                                           

Personal-
planung                                                                           

Reporting                                              
Monitoring

Line / Prozess
Supervisoren



Contact Center Steuerung Philosphie

Kundenbetreuung in einheitlicher Qualität

Schaffung der ganzheitlichen Sicht auf
Qualität und Produktivität unter folgenden Sichtweisen:

Ausgeprägte Kundensicht

M
ita

rb
ei

te
rs

ic
ht

E
xterne

� Kundensicht
� Wahrnehmung aus Sicht es Kunden 

wird erfasst
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Detaillierte Prozessansicht

O
bj
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tiv

e
M

ita
rb

ei
te
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ic

ht

E
xterne

S
icht

� Prozesssicht
� Wahrnehmung der Prozesse

� Interne Sicht
� Wahrnehmung aus Sicht des 

Managements, der Contact Center 
Steuerung und der Mitarbeiter

� Externe Sicht
� Wahrnehmung aus Sicht externer 

Customer Service affinen Beauftragten
Benchmarking



Kundenbetreuung in einheitlicher Qualität messbar machen

Unterschiedliche
Sichtweisen belegen

� Qualität und Produktivität objektiv übergreifend darstellen

Adaption der Einzelmaßnahmen
auf eine einheitliche Struktur

Standardisieren 
der KPI

Handlungsalternativen
aufzeigen

Transparenz für die Hebel
schaffen

Qualität und Produktivität 
quantifizierbar darstellen

Contact Center Steuerung Philosphie 
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� Alle Sichtweisen werden registriert und zeitnah dokumentiert

� Zeitnah im MIS Reporting hinterlegt und dargestellt

� Auf Basis unterschiedlicher Betrachtungswinkel analysierbar

� Je nach Maßnahme bis auf Hotline, Teamebene oder Einzelplatz 
nachweisbar

� Ergebnisse eingeleiteter Maßnahmen sehr schnell messbar machen



Beispiel einer Kennzahlenmatrix
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Mögliche Datenquellen zur Anbildung .

Mitarbeiter

Teams

Gruppen

Abteilungen

Standorte

Inhouse CC

Mystery Agenturen

DL- Partner

WissensdB

IVR

ACD

CRM Systeme

Logistik

Buchhaltung 

Controlling

Qualitätsmaßnahmen

Call –Logging Systeme

KPI aus der Wissensdatenbank

Servcienummernreporting

Carrier IN Reports

MoDaView - Steuerungskennzahlen zur mobilen Anbindung

DWH
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Prozesssicht

Externe Sicht

Interne Sicht

Mitarbeiter

DB

Reporting

Kundensicht

Mobile 

Benchmark

In
pu

t

Kunde

Logistik
Input



Beispiel TL-Reportings zur Steuerung
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Anrufvolumen, Auslastung und Servicelevel 

Empfangene Anrufe gesamt

Durch  Infoline  bearbeitete  Anrufe

Beantwortete Anrufe der Kundenbetreuer 

innerhalb 20 sek

Effektivität

Ziel-Servicelevel: 80%

Top 1 Informationen zu Förderkriterien
Top 2 Informationen zu Bereitstellungszeiträumen
Top 3 Rechnungsfragen 

Top 5 Anrufgründe

Produktivität

Eingänge und Bearbeitungen
Überhang aus Vormonat 

Eingegangene Vorgänge
davon Auftragsmanagement / Kundenpflege

davon allgemeine Anfragen/Informationen
davon Beschwerden / Reklamationen

Bearbeitete Vorgänge gesamt
davon Brief
davon Fax

davon e-Mail

Arbeitsvorrat am Monatsletzten

Produktivität
Bearbeitete Schreiben pro Tag

Anzahl FTE im Berichtszeitraum

Bearbeitete Schreiben pro Tag pro FTE

Ziel

Durchlaufzeit
Durchschn. Durchlaufzeit pro Schreiben 

bis Abschluß in Tagen
Ziel

11,0
23,7
18

3,0

2

5.482
3.095
1.543
534

800

261,0

Mai 10

2.483
2.999
2.298
424

1.032

198,1
11,0
18,0
18

2,3

2

1.032

4.161
3.095
1.543
534

1.065

11,0
14,1
18

1,8

2

Jun 10

2.483
1.678
2.298
424

3.266
3.095
1.543
534

2.128

155,5

Jul 10

2.483
783
2.298
424

1.032

3.095 3.681
1.543 1.278

424 792
1.032 1.448

8.038 6.058

Aug 10 Sep 10

2.483 1.065
5.555 4.993
2.298 2.753

11,0 11,0
34,8 26,2

689

1.123 410

382,8 288,5

534

2 2

18 18

4,3 3,3
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Top 3 Rechnungsfragen 
Top 4 Reklamationen
Top 5 Sondertilgungsanfragen
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Abbruchquote und Bearbeitungszeit

Ø Bearbeitungszeit in min.

Abbruchquote (%)
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Beispiel BL Report(Quartals-, Monats-, Wochenbasis)

Erläuterungen und Tendenzen

• Auf der Nummer abc  gingen xxx Anrufe ein.  Darunter sind 
auch die Anrufe, die aufgrund von Weiterleitungen durch die 
Mitarbeiter bei der Infoline ankamen 

• Durch die Infoline wurden 1.089 Anrufe bearbeitet (entweder 
abschließend bearbeitet oder an den Mitarbeiter 2. 
Beratungsstufe weitergeleitet zur Beratung) – Effektivität der 
Infoliner selbst liegt also bei 47%.

• 1.024 Anrufe wurden abgewiesen (weil nicht verfügbar) und 
automatisch an den Überlauf der Gruppe b weitergeleitet. 

• 155 Anrufe sind in den Zeitüberlauf gegangen, d. h. diese 

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

80%

90%

100%

0

20.000

40.000

60.000

80.000

100.000

120.000

140.000

160.000

180.000

200.000

Apr 05 Mai 05 Jun 05 Jul 05 Aug 05 Sep 05

Anrufvolumen, Auslastung und Servicelevel 

Empfangene Anrufe gesamt

Durch  Infoline  bearbeitete  Anrufe

Beantwortete Anrufe der Kundenbetreuer 

innerhalb 20 sek

Effektivität

Ziel-Servicelevel: 80%

Top 1 Informationen zu Förderkriterien

Top 5 Anrufgründe
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• 155 Anrufe sind in den Zeitüberlauf gegangen, d. h. diese 
Anrufe wurden wegen Klingelzeitüberlauf an den nächsten 
verfügbaren Agenten gegeben. 

• In den Teamruf bzw. an einen nächsten verfügbaren 
Agenten gingen 1.179 Anrufe 

• Ob die Anrufe dort bearbeitet werden konnten oder nicht 
lässt sich nicht messen. Wenn dort alle Anrufe bearbeitet 
werden konnten liegt die Effektivität bei 99 %.

• 106 Anrufe haben den Anruf abgebrochen (bspw. weil für 
den Anrufer die Wartezeit zu lange war o.ä.). Davon wurden 
72 Anrufe innerhalb der ersten 5 Sekunden abgebrochen. 

• Durchschnittliche Bearbeitungszeit: 3 Min.
• Auslastung: 16 %
• Service-Niveau: 1089 Anrufe wurden durch die Infoliner 

innerhalb von 30 Sekunden angenommen. 

Top 2 Informationen zu Bereitstellungszeiträumen
Top 3 Rechnungsfragen 
Top 4 Reklamationen
Top 5 Sondertilgungsanfragen
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Empfängerkreise 

Adressat Kennzahlen Frequenz

Quartalsweise

Monatlich

Bereichsleitung

Abteilungs-
leitung/

• Empfangene Anrufe 
• Bearbeitete Anrufe
• Abbruchquote 
• Auslastung

• Effektivität
• Ø-Kontaktdauer 
• Top 5 Anrufgründe 

• Empfangene Anrufe 
• Bearbeitete Anrufe
• Abbruchquote 
• Auslastung

• Effektivität
• Ø-Kontaktdauer 
• Top 5 Anrufgründe 
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Wöchentlich (im 
operativen Doing 
tägliche Sichtung 

der Zahlen)

Teamleiter 
Service-Center

• Empfangene / 
bearbeitete Anrufe

• Abbruchquote 
• Abgewiesene Anrufe 
• Umgeleitete Anrufe 
• ACD Basis Reporting

• Service-Niveau
• Effektivität 
• Ø- Klingelzeit
• Ø- Bearbeitungszeit 
• Auslastung 

• Auslastung



Unsere Kontaktdaten.

opti-serv Unternehmensberatung
für Servicemanagement GmbH

Werner-von-Siemens-Straße 2-6
76646 Bruchsal

Jürgen Baier
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Tel.: +49 (0) 7251.93 258-2002
Mobil: +49 (0) 160.96 73 29 68
Fax: +49 (0) 7251.93 258-2003
E-Mail: baier@opti-serv.de
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mobile Abbildung der Steuerungskennzahlen

Beispiel Übersicht
4 Datenprovider

�ACD Personal

�ACD Hotline inbound

�Dialer

�Qualität
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Beispiel ACD Personal Status

�ACD Zustandsreporting
� Alle ACD`s

�Mitarbeiterstatus
� Teamreporting
� Mitarbeiterreporting

mobile Abbildung der Steuerungskennzahlen
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Beispiel ACD Hotline

�Tagesvolumen

�Trend

mobile Abbildung der Steuerungskennzahlen
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�Tabellarisch
und Graphisch



Beispiel outbound Dialer

�Kampagnenspezifisch

mobile Abbildung der Steuerungskennzahlen
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MoCCA / Anwendungsbeispiele

Mehr als ein „bißchen“ Contact Center

� Portfoliomanagement im Gaseinkauf
� Logistik/ Versandtracking im btoB Versand
� Dienstleistersteuerung Contact Center
� Vertriebssteuerung Außendienst
� Deckungsbeitragsrechnung CC Projekt
� internationale Steuerung aller Contact

center Standorte auf DB ( 12 Länder)
� Traffic Control für 17 Länder im Bereich
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CC Steuerung
� Realtime Tracking Kundenbefragungen

email, IVR, Call

in Realisierung:
� Contact Center Steuerung Top 10 DL
� Servicenummernsteuerung (inkl. Routing

neu Verteilung)

© by Apple und Google



Operative Call Center Steuerung.

Beispiel: Produktivzeitenabgleich.Beispiel: Produktivzeitenabgleich.Beispiel: Produktivzeitenabgleich.Beispiel: Produktivzeitenabgleich.

� Gibt es in Ihrem Team Abweichungen zwischen den zu erbringenden 

Login-Zeiten und den tatsächlich geleisteten 

� Sind Sie in der Lage mit einer Abweichung von 3 % an Zahlen Daten und 

Fakten  zu belegen, welche Tätigkeiten ihre CCA's während der 

Arbeitszeit tatsächlich tun

� Wie stark divergiert die Zeit der eigentlichen Anwesenheit von der in der 

ACD nachgehaltenen Zeit?
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ACD nachgehaltenen Zeit?

� Schätzen Sie diese Walk Away Zeit für ihren Call Center

� Prognose: Die Abweichung beträgt ca 15 Minuten pro Arbeitstag pro CCA 

bedeutet für das für ein Call Center mit 100 produktiven Kräften

� 15 Minuten x 250 Tage x  100 MA   = ca. xxx Minuten Verfügbarkeitszeit 

pro Team  jährlich



Operative Call Center Steuerung.

Beispiel: Wartezeit auf  Kundenantwort.Beispiel: Wartezeit auf  Kundenantwort.Beispiel: Wartezeit auf  Kundenantwort.Beispiel: Wartezeit auf  Kundenantwort.

� Die Agents lassen es je nach Stimmungslage unterschiedlich lange bei 

den Kunden im Outbound läuten. Geht der Kunde nicht ans Telefon bis 

zu 25 Mal

� Die Unterschiede sehen Sie aus dem Reporting Realtime der ACD 

� Unterschiede sind je nach Marktsegment auch berechtigt

� Definieren Sie mit Ihren Agents auch diese Systematik
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� Definieren Sie mit Ihren Agents auch diese Systematik

� Schaffen Sie sich Standards denn:

� bei ca. 1000 Outbound Anrufen pro Tag läutet es bis zu 25 x 125 

Sekunden  1000 Anrufe = 125000 Sekunden D worst case 34 

Stunden täglich (schauen Sie in Ihre Reports manche Agents

verbringen damit 20 % ihrer Arbeitszeit)

� sollten wir es schaffen Anrufe im Outbound nach höchstens 12 x 

läuten (ø 60 Sekunden)beantwortet zu bekommen, so gelingt es uns 

ggü. dem worst case bis zu 16 Stunden Verfügbarkeitszeit täglich zu 

gewinnen



Operative Call Center Steuerung.

Beispiel: Wartezeit des Kunden.Beispiel: Wartezeit des Kunden.Beispiel: Wartezeit des Kunden.Beispiel: Wartezeit des Kunden.

� Die Agents sind gehalten Kundengespräche im Inbound schnell 

anzunehmen:

� in unserem Beispiel Call Center gelingt dies derzeit nach x 

Sekunden (Wert aus MIS)

� Analyse der ACD Reports 

� Beobachtung der CCA's
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� bei ca. 2500  Inbound Anrufen pro Tag läutet es also ca. 13 Sekunden * 2500 

Anrufe = 33.500 Sekunden D ca. 9 Stunden am Tag

� sollten wir es schaffen Anrufe im Inbound sofort nach höchstens 

2 x läuten (ø 9 Sekunden) abzufragen, so gelingt es uns ca.  4,5 Stunden 

Verfügbarkeitszeit täglich zu gewinnen



Operative Call Center Steuerung.

Nicht Nicht Nicht Nicht EntscheiderkontakteEntscheiderkontakteEntscheiderkontakteEntscheiderkontakte / intern / intern / intern / intern callscallscallscalls....

� Wie sieht in Ihrem Call Center die Entscheiderkontaktquote im 

Erstkontakt aus

� ihre Agents rufen manche Kunden bis zu 3 x an, bis sie den 

richtigen Ansprechpartner erreichen

� die Kontaktquote liegt bei ca. 1,6 Anrufe pro Entscheiderkontakt

� aus ca. 2000 definierten Outbound-Kontakten pro Tag resultieren ca. 
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� aus ca. 2000 definierten Outbound-Kontakten pro Tag resultieren ca. 

3200 Anrufe davon sind ca. 1200 ohne Entscheiderkontakt

� wenn es uns gelingt ihre Quote durch geeignete Maßnahmen auf 1,4 zu 

senken

� so bedeutet dies 400 Anrufe x ca. 60 Sekunden ( Vorbereitung 

+Klingelzeit+ Entscheiderabfrage + Vereinbarung weiterer Anruf+ 

Nacharbeit in CRM) 400 Anrufe x 60 Sekunden = 24.000 Sekunden �

ca. 400 Minuten Verfügbarkeitszeit täglich zu gewinnen



Operative Call Center Steuerung.

Beispiel: Routing in der ACD.Beispiel: Routing in der ACD.Beispiel: Routing in der ACD.Beispiel: Routing in der ACD.

� Die Gesprächsannahme im Call Center liefert gerade in ACD Anlagen mit 

Service out Funktion weitere Ansatzpunkte.

� Wie viele Rona Calls haben Sie in ihrem Team?

� Anhaltspunkte liefern hierzu sowohl das Realtime Monitoring der ACD  

längste Kundenwartezeit) als auch der ACD Report ..

� Wie lange kann denn die längste Wartezeit für Kunden im Routing bei 

ihnen  betragen? 
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ihnen  betragen? 

� Schätzen Sie!

� Lösung: am Flipchart

� Ansatzpunkte: Umgang des Agents mit der ACD


