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Der Auslastungsgrad von
Agenten birgt vielinterpre-
tationsspielraum und
zwingt moglicherweise
zum Umdenken.

ittlerweile ist es kein Problem mehr
in zwei, drei Minuten aus dem
mittlung des Personalbedarfes downzuloa-
den. Das Angebot ist riesig grof3. Noch schnell
ein Call Center-Management-Buch gekauft

Internet einen Kalkulator zur Er-

oder ein Seminar besucht und schon kann
man sein Personal verplanen. Das Grund-
prinzip ist wirklich einfach: Man prognosti-
ziert das Callvolumen pro Intervall, nimmt
seinen Wunsch-Service-Level und die AHT
(durchschnittliche Bearbeitungszeit pro Call)
und rechnet das ganze einmal kurz mit Er-
lang C durch. Fortgeschrittene kalkulieren
einen Zuschlagsfaktor beziehungsweise Ros-
tered Staff Factor (auch Namen wie Reserve-
bedarf oder Abwesenheitsquote sind im Um-
lauf) mit ein, um die durchschnittliche Ab-
wesenheit der Agenten pro Intervall zu
berticksichtigen (siehe Kalkulationsbeispiel).

An dieser Vorgehensweise gibt es an sich

nichts auszusetzen, sie ist korrekt. Nach die-
ser Berechnung miissen 134 Agenten einge-
plant werden, damit 107 verfiigbare Agenten
1000 Anrufe auf einem Serviceniveau von
80/20 beantworten konnen. Die Anrufer
kommen gut durch, und mit der plausibel
anmutenden 25 Prozentreserve kann man

Kalkulationsbeispiel
Vorgaben 30-Minuten-Intervall

Calls AHT Serviceziel Personal-
(Stck) (Min) (%/Sek.) bedarf
(0. Zuschlag)
1000 3 80/20 107

Pausen und andere Fomen der Abwesenheit
sogar noch abfedern.

Die Auslastung der 107 Agenten betragt
allerdings 93 Prozent. Das bedeutet, dass zwi-
schen zwei 3-Minuten-Vorgéingen (AHT) nur
zirka 13 Sekunden Wartezeit liegen. Wenn

p

man bedenkt, dass ein Agent dies zehnmal

pro halber Stunde iiber sich ergehen lassen
muss, iiberraschen die hohen Fluktuations-
und Krankheitsraten nicht.

Man kann die Kalkulation auch anders
aufziehen. Zuerst wird tiberlegt, welche Aus-
lastung fiir die Agents ideal ist, um optimale

Ergebnisse Calls

Auslastung Zuschlags- Personal-
nach Erlang faktor bedarf
C (%) (%) (m. Zuschlag)
93% 25% 134

Gesprichsqualitit abliefern zu konnen. Wer
die Auslastung nicht kennt, muss die Agents
natiirlich fragen. Eine Ende 2001 abge-
schlossene Untersuchung hat beispielsweise
ergeben, dass eine Auslastung von 70 Prozent
als ideal empfunden wird (n=199, s= 14,1).
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Das ist ein Durchschnittswert, und hier gilt,
was fiir die Arbeit mit Durchschnittswerten
immer geboten sein sollte, nimlich Obacht.
Aber: Immerhin lige damit nun mehr als ei-
ne gute Minute Wartezeit zwischen den Vor-
gangen.

Man kann sich gut vorstellen, dass diese
Zeit ausreicht, um reaktives Hemmpotenzial
(Psychologen sagen auch ,,negativer Antrieb“
dazu) wieder abbauen zu kénnen. Dies ent-
steht bei Stress und kann durch ausreichend
lange Pausen zwischen zwei Vorgingen ab-
gebaut werden. Wenn nicht, erzwingt der
Organismus diese Pausen, was man ja oft

FAZIT

Der Parameter , Auslastung” bewegt sich
in einem Spannungsfeld aus unterneh-
mensseitigen Vorgaben fiir Kapazitats-
kalkulationen und den Erwartungen der
Agenten. Liegt hier der Grund fiir die viel
zitierten Probleme in der Branche?

genug zu horen bekommt, wenn man mit
einem Call Center telefoniert.

Zusitzlich zur idealen Auslastung sind
natiirlich die reguldren Erholungspausen
und Bildschirmarbeitsplatzpausen einzupla-
nen. Zwar ist die Verordnung dazu unscharf
formuliert, aber hdufig werden fiinf bis zehn
Minuten pro Stunde gewdhrt. In Summe
kann so eine Pausenzeit von 90 Minuten pro
Tag zusammen kommen. Haufig zu beo-
bachten sind auch inoffizielle Pausen, vor
allem gern von Rauchern genommen. Die
ergeben zusammen gerechnet schnell eine
halbe Stunde. Eine weitere Stunde fiir

Autor Florian Schiimann ist Doktorand am
Lehrstuhl fiir Personalwirtschaftslehre der
Universitat Hamburg. Er erforscht das
Wechselspiel von Arbeitsauslastung und
Arbeitsbelastung und die Folgen fiir die
6konomischen KenngroBen in Inbound-
Call Centern. Die Untersuchung erstreckt
sich Uiber mehrere GroBunternehmen. Erste
Untersuchungsergebnisse sind bereits im
TeleTalk erschienen:

Teil 1:

Erfolgskiller Unzufriedenheit (6/2001)
Teil 2:

Call Center-Controlling und Weich-
faktoren (10/2001)

Teil 3:

Warum CC-Controlling unmaglich ist
(02/2002)
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Auslastung im engeren Sinne
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Auslastung im weiteren Sinne

Auslastung im weiteren Sinne.

(210/300*100=43%).

Nebentitigkeiten in Form von E-Mail-Be-
arbeitung, gegenseitiger Hilfe untereinan-
der, Bearbeitung von Problemfillen oder
Riickfragen bei den Supervisoren oder Team-
leitern ist in vielen Fillen nicht zu hoch ge-
griffen. Wer auf Nummer sicher gehen
mdochte, berticksichtigt auch kurzfristige Ab-
wesenheit aufgrund von Krankheit oder in-
ternen Ad-hoc-Weiterbildungsmafinahmen.
Kalkuliert man diese Positionen alle ein, er-
geben sich befremdliche Auslastungsgrade,
hier knapp tiber 40 Prozent, die nachdenk-
lich machen sollten, weil sie die gewohnten
Planungsschemata sprengen. Wenn aber
nachgewiesen werden kann, dass das durch

Artraitezeit, z. 8. 20 Minwisn

Telztanicren

Ausgehend von Erlang-C-Berechnungen definiert sich die Arbeitszeit als Summe der Anrufzeit
plus Nachbereitungszeit (Bearbeitungszeit) und Wartezeit zwischen den Anrufen. Im engeren Sin-
ne ist die Auslastung deshalb als Verhaltnis der Bearbeitungszeit zur Arbeitszeit definiert.
Beispiel: Im 30-Minuten-Intervall wird 28 Minuten lang telefoniert und nachgearbeitet und zwei
Minuten zwischen den Anrufen gewartet. Die Auslastung betrégt 28/30=93%.
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Zieht man von der Bruttoanwesenheit von z.B. acht Stunden die Zeit fiir Pausen, Nebentatigkeiten
und Wartezeiten ab und setzt diese Zeit ins Verhaltnis zur Bruttoanwesenheit, erhalt man die

Beispiel: Von acht Stunden Bruttoarbeitszeit werden die Pausen und Nebentétigkeiten subtra-
hiert. Ubrig bleibt die Zeit fiir Telefonieren, Nachbearbeiten und Wartezeit zwischen den Vor-
gangen (zusammen 300 Minuten). Diese wird mit der idealen Auslastung von beispielsweise 70
Prozent multipliziert und ergibt so die tatsachliche Bearbeitungszeit. Setzt man diese ins Ver-
haltnis zur Bruttoanwesenheit, erhalt man die Auslastung im weitesten Sinne

Bruttoanwesenheit 480 Minuten
Srutoanwasanhe. B § Stunden -
Mrag | Telzfanicren 1. a.

I = T aluninen & Machibeeilan

| = Pauser, Meberoatigksilen, We ezl aeisclhen den Arrulen el
Reguldre Pausen inkl. Bildschirmpausen () 90 Minuten
Inoffizielle Pausen (Rauchen, Cola, Kaffee) () 30 Minuten
Nebentatigkeiten (E-Mail, Problemfélle) () 30 Minuten
Riickfragen (Gegenseitige Hilfe, Teamleiter) () 30 Minuten
Nettoanwesenheit (Arbeitszeit, s.0.) 300 Minuten
Davon 70% (Bearbeitungszeit, s.0.) 210 Minuten
Auslastung i.w.S. 43 Prozent

Je nach Definition kann die Auslastung 93 Prozent oder 43 Prozent betragen.

steigende Gespriachsqualitit zu hebende
Umsatzpotential den zusitzlichen Aufwand
iiberkompensiert, ist die Welt wieder in Ord-
nung — und zwar diesmal auch fiir die
Agenten.
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