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Aufgabenplanung im Call Center

Aufgabenplanung im Call Center

Dieses Praxisbeispiel zeigt die Anwendungsmaoglichkeiten in einem
Call Center. Aufgabenplanung im Call Center

& D
| 729

qednti®
wotine e

zuriick zur Hauptsteite Aufgabenplanung

Inhaltsverzeichnis

1 Zentrale ANfOrAEIUNGEN ... et e et et e et et et et e e et et aa e et eb e e e et s e e ae e e ernneeenes 3
2 Ubersichtliche Darstellung der PIANUNG .......cuciiuiiiiueiiiee et e ettt ette ettt e e eteeebe e ete e s be s eteestbeeenreesrae e 3
3 BeSetZUNGSUDEISICNT e e 4
4 Ersatzvorschlag bei UnterbesSetZUNG .....cooeiiiiiiiiii e 4
S IR | T PP 7

Bit Factory Software GmbH alex@bitfactory.at 043 (0) 7252/82685-0 Seite 2 von 7


https://alexwiki.bitfactory.at/wiki/Datei:AOP_Callcenter.png
https://alexwiki.bitfactory.at/wiki/Aufgabenplanung

Aufgabenplanung im Call Center

Zentrale Anforderungen

Im Rahmen der Arbeitszeit muss darauf geachtet werden, dass

spezielle Aufgaben (Notruf, 1. Level Support, 2. Level Support, etc.) mit
qualifiziertem Personal

pro halber Stunde ausreichend besetzt sind und

saisonale Schwankungen vorausschauend berucksichtigt werden

Folgende Fragen ergeben sich fiir die beteiligten Perso

Vorgesetzte
® |st fUr die Aufgabe Notruf genligend Personal eingeteilt ? ® Wann bin ich im Dienst?
® Mit wem kann ich Ausfalle kompensieren? ® Welche Aufgabe habe icl
® Fir welche Aufgaben liegen Uber- oder Unterbesetzungen vor? ® Welcher Kollege ist mit r
® Sind genigend Mitarbeiter im Einsatz?
[ ]

Sind diese fur die Aufgaben ausreichend qualifiziert?

Die ALEX®-Aufgabeananung beantwortet diese Fragen - im Folgenden finden Sie ein paar konkrete Beispiele.

Ubersichtliche Darstellung der Planung

In den Stammdaten der Mitarbeiter sind ihre Qualifikationen hinterlegt, diese werden durch eine farbliche
Markierung beim Mitarbeiternamen angezeigt.

Dem Mitarbeiter kdnnen nur jene Aufgaben zugeteilt werden, fir die er die notwendige Qualifikation besitzt.

Aufgaben und dafiir notwendige Qualifikation

Aufgabenubersicht Qualifikation der Mitarbeiter

NSHEEIN | ervol irene

1. Level Support

2. Level Support Kénig Karl

Kindigungen

Lindinger Leopold
Rechnungen
Beratung Mayer Manfred

Niedermayer Norbert

UM {0

Die zugeteilten Aufgaben werden in der Wochenansicht zur besseren Ubersicht farblich dargestellt.

Wochenansicht mit Besetzung
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Aufgabenplanung im Call Center

April 2021 Mo Di Mi Do
Call Center Gesamt 12 13 14 15
Planung

Immervoll Irene 5

13:00-1%:00 Rechnunge

Kénig 19:30-22:00 Rechnunge
11:30-17:30 Kindigunge
Lindinger 18:00-21.00 Kindigung
M| 06:00-12:00 Aundlgung'% 00-12:00 Kundigung
Mayer Manfred . 12:30-15:30 Kundigungs12:30-15:30 Kundigungs 218

Niedermayer

[ 15:00-21:00 Beratung
Oberbauer Otto | |

M:00-17:00 Beratung FB E
1:00-17:00 12:00-18:00
1730-20:00 18:30-20:00

" =°"°mz O Kundignge 15005500 Nowt | 1500500 ot
12:30-15:30 Kundigunge

Pilz
Reisinger Riccarda H H 12301530
; 003 SOU-TZ00: GO0 T30 -1 GODIZOOCTW_ETWW
10:00-10:30: Konig, Reisil2:00-12:30: -1 1200-12:50 -1 14:30-20:30: Scheitel  12:00-12:30: -1 200-

N0:30-12:00: Reisinger  12:30-15:00: Lindinger, F1230-15:00: Raisinger 20:30-21:00: -1 12:30-14:30: Trauner : Lindinget
12:00-12:30: -1 15:00-1530: Lindinger, F15:00-0:00 Morgen: -1 21:00-0:00 Morgen: Sch14:30-20:30: Scheitel _1;. 3078:30: i iz

12:30-13:00: Lindinger  15:30-18:30: Lindinger 20:30-21:00: -1 _1 :30-19:00; -

Besetzungsuibersicht

Fur jede Aufgabe wird festgelegt, wie viele Personen zu welcher Uhrzeit notwendig sind.

Betrachtet man den Dienstplan beispielsweise mit der Option "Tagesansicht", so sieht man schnell auf einen
Blick, welcher Mitarbeiter zu welcher Zeit flr eine Aufgabe eingeteilt ist und ob die benétigten Aufgaben
ausreichend besetzt sind.

Im Tooltip werden pro Zeitbereich und Aufgabe die zugeteilten Mitarbeiter angezeigt.

Tagesansicht mit Besetzung

| April 2021 Mo. 12.04.
Call Center Gesamt & 7 8 @ 10 m 2 3 1 15 6 ” ® L 20 ]
Planung 1 1 1 1 1 1 | 1 1 | 1 1 | 1 1 1
[ Immervoll Irene
Kénig Karl
Lindinger Leopold
Mayer Manfred T 550
Miedermayer Morbert I
Oberbauer Otto ‘ [T FES |
pilz Petra 20 FE = [
Reisinger Riccarda
Scheininger Samuel [T ﬂ
Trauner Thomas [E : : : ] ‘ | | |
L 1 I i

10

| 1oe | 100 | 100 |00 |02 |00 |
|

Jwe| | | |aeo] |-e0|-g0 1.00 lzgo| |

| [wee| | | 109199 |19 | 199 | [Notruf, Montag, 12.04.2021 14:00-14:30)

I
[
I Rk
|00 | 190|100 [-100] 100 | | | | | | | | | | | Badarf gesamt: 1.00
LI
L

2. Level Support | | | | | |
Kindigungen [ [ | | [I150]200]200]300 200200 |Netruf. 1.0 +1.00 (I T R T I |
Rechnungen | 100 | 100 | 100 |00 | |00 |00 |00 | 100|100 | 100 | 100 | 200 | | L_Reisinger Riccarda | | | | 100 | 100 | 1,00 | 100 |
Beratung Jojwofieofwee| | | | | | | Jessjies| | | wejwo| | | | | | | [Jwojdeajacal | | | |
Gesamt Anwesend ] 5.00 | 5,00 | 5,00 | 5,00 | 7,00 | 7.00 | .00 | 8,00 |8,00 |800 | 700 | 2,00 | 360 1000 ]10,60 10,00 (1200 | 1,60 [ 100 | 8,00 | 8,00 | 700 700 | 700 | 700 | 700 | 700 | 700 | £50 | 500 | 3.00 | 300 | 100

Ersatzvorschlag bei Unterbesetzung

Gibt es fUr einen bestimmten Zeitraum Unterbesetzungen, kann ALEX® geeignete Vorschlage ermitteln. Dabei
wird die Qualifikation der Mitarbeiter bericksichtigt.
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Aufgabenplanung im Call Center

Beispiel:

Die Aufgabe "Notruf" ist von 13:30 bis 14:00 Uhr unterbesetzt.

Es wird nach einem Ersatz gesucht.

Ein Mitarbeiter mit der Aufgabe "1. Level Support" wird als Kandidat ausgewiesen und
durch den Hinweis "1. Level Support +1" wird angezeigt, dass diese Aufgabe ohnehin mit 1
Person lberbesetzt ist.

Nach Ubernahme aus dem Ersatzvorschlag wird fir die Zeit von 13:30 bis 14:00 Uhr die
Aufgabe "Notruf" angezeigt.

Anzeige von Unterbesetzungen darstellen

_ |00 |00 oo 1100 [2001 | I I I

1. Level Support 00 | 100 | 100, VErTUgORres Personal anzegen
2. Level Support ||

| Heutigen Bedarf um ‘1" erhichen
Kindigungen ,00 | 200 | 200 HHgEn

| Feiertag wie Wochentag behandeln
Rechnungen oo (200 = '

| SEEKDanN TIXIeren
Beratung . | | R—— . . . : |
Gesamt Anwesend 1,00(10,0010,00]12,00| 1,00 | 1,00 | 8,00 | 8,00 | 7,00 | 7,00 | 7.0

Die verfligbaren Mitarbeiter mit der erforderlichen Qualifikation werden angezeigt. Es ist ersichtlich,

1. wann der Mitarbeiter an diesem Tag Dienst hat,
2. welche Aufgaben bereits zugeteilt sind und
3. wie die Besetzung der aktuell zugeteilten Aufgabe ist.

Somit kann auch festgestellt werden, ob fiir den gewiinschten Mitarbeiter im Falle einer Ubernahme der
gewlinschten Aufgabe eine Unterbesetzung seiner aktuell zugeordneten Aufgabe entsteht.

Ersatzvorschlag anzeigen
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Aufgabenplanung im Call Center

Ansicht W verfigbares Personal, gruppisrnt nach Verfagbarkeit

Gruppe bis maximal |4:- verfugbar an freiem Tag w

Vorberechnung ausfuhren [

[ Wy Ausflhren

¥ Cruppe: 1) verfigbar innerhalb der Diensizeit

| ¥ Konig Karl
{ eingesetzl 13:30-1400 1. Level Support [Trauner) 41
| ¥ Filz Petra
eingesetzl 13:30-1400 Rechnungen (Scheitel] +2
[ ¥ Reisinger Riccarda

eingesetzt 13:30-14:00 du (Schandl)
¥: Schandl Joanna
eingesetzt 13:30-14:00 du [Reisinger)
¥: Scheitel Sakbine
eingesetzr 13:30-1400 Rechnungen (Filz) <2
¥ Schnaitl Anika
eingesetzr 13:30-1400 Kundigungen |{Mayer) +1
¥ Seiler Julia
eingesetzt 13:30-1400 1l [Miene) +2
| ¥ Trauner Thomas
eingesetzt 13:30-14:00 1. Level Support (Konig) +1

Wahlt man einen Vorschlag aus, wird die Aufgabe automatisch beim Mitarbeiter hinterlegt:

Ersatzvorschlag akzeptiert
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Aufgabenplanung im Call Center

| Kénig Karl, 34363 Mo, 12. Apr 2021, D 6:00-9:00, 3:00-10:00, 10:00-10:30, 10:30-12:00, 1230- x
| 13:30, 13:30-14:00, 14:00-15:00,

( | @ | | i Qﬂg @ Anwesend | @ Stammplan
| |E|ESDH§'_:E & | 200 Heuts @ =5 a ﬂ @ ~nwesend | @ Stammplan

i 1 Levelsupport

i EHSDH;;:E & 1000 Heute | B = ﬂ W@ ~nwesend | @ Stammplan
| = Rechnungen .

i Eh@ﬂiﬁl:ﬂ:f—u:e & 1030 Heute | B ﬂ i ﬂ W Anwesend | W Stammplan
i — motruf ] ) .

l_ E|1O30FELITE B [1200 Heute | @ =1 ﬂ W Anwesend | @ Stammplan
|

1. Level Support .
@ | 1230 Heute | @ [1230Heute |@ E| & j W Anwesend | @ Stammplan
|_

1. Level Support .
@ | 1230 Heute | @ [ 1400 Heute | G =1 j @ Anwesend | @ Stammplan
— netruf
@ | [14:00 Heute | & [15:00 Heute

;.\.j o j W Anwesend | W Stammplan

= 1 Level support

Soll I Pararmeter = 8,50
Total = B850
WZM inWoche: &

| (2] 2] o] & (o] ]

Alternativ kdnnte man im Ersatzvorschlag auch einen oder mehrere Mitarbeiter auswahlen und eine
Einsatzanfrage versenden. Die Mitarbeiter kénnen diese ganz einfach aus der E-Mail heraus annehmen.

Links

Zuriick zum Uberblick Aufgabenplanung
Aufgabenplanung fir Arzte am Beispiel Ambulanzplanung
Aufgabenplanung in Gesundheitszentren
Aufgabenplanung in der Industrie

Aufgabenplanung in Radiologiezentren

Aufgabenplanung in Sozialbetrieben

Einsatzmanagement
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