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1. Informationen zu T-Online
1.1  Kurzprofil T-Online International AG

Die T-Online International AG ist, gemessen an Kundenzahlen und Umsatz,
einer der fuhrenden Internet Service Provider.

Das Unternehmen ist eine Division von vier Divisionen der Deutschen Telekom
AG.

Insgesamt rund 12,5 Millionen Kunden - mehr als 10 Millionen davon in
Deutschland - gehen mit T-Online oder Konzerngesellschaften ins Internet.

Seit April 2000 ist die T-Online International AG an der Borse. Mit rund 2.600
Mitarbeitern tritt der Konzern in Frankreich unter der Marke Club Internet, in
Spanien unter.Ya.com und in Portugal unter Terravista auf. In Osterreich und der
Schweiz ist das Unternehmen mit der Marke T-Online vertreten.

Seit zwei Jahren wird der Ausbau zum Internet Media Network vollzogen.

Dabei wird neben eigenen Redaktionen und Aktivitaten auf starke Partner wie
dem ZDF und dem Axel Springer Verlag (Nachrichtenportale) sowie dem
Magazin Bunte (fur den Bereich Lifestyle) gesetzt.

T-Online nimmt mit seiner konsequenten Portalstrategie eine Vorreiterrolle bei
der Entwicklung neuer Inhalte flr das Internet ein, wie beispielsweise dem

Breitbandportal T-Online Vision .
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1. Informationen zu T-Online

1.2 Der Bereich CCM "'}
Kunde}
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Telefon Fax Brief eMall

Customer Care
Management
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1. Informationen zu T-Online

1.2 Der Bereich CCM

Die Kundenanfragen werden von CCM in drei Teilgebiete unterteilt:

customer Care Line

Die Customer Care Line setzt sich vor allem mit den
administrativen\Fragen der Kunden auseinander:

Adressanderungen

*Vergabe von Zugangskennungen

sTarifandgrungen

Service Center/Technik

Das Service Center Technik

CCM

Sales: LLine

Die §§#e§ Line konzentriert sich
auf Anfragen von Nicht-Kunden,

bearbeitet hauptsachtich
Kundenanfragen die
Problematiken mit der Soft- oder
Hardware von T-Online
beinhalten.

die spezifische Fragen zu T-
Online Produkten oder
Sonderaktionen haben.
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1. Informationen zu T-Online
1.3 T-Online Kundenservicelandschaft

. Interne Standorte Zentrale

in Darmstadt
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1. Informationen zu T-Online
1.3 T-Online Kundenservicelandschaft

01805 30 5000  10%
50%

Direkt

Kundenservice (CCL)

0800 330 5533  100%

Kundenservice (Rekla) 40%
10%
—

0180 5 345 345

IVR Im
Netz

T-Online

Kiel

Service Center Technik (CTL)

80%

10%

T-Online

Oldenburg

0800 33 05500

Aktion Center (SL)

50%

50%




2. Warum Simulation

Die Simulation ist notwendig geworden, da der Grad an Komplexitat im
Bereich CCM stark zugenommen hat:

Starkes
Kundenwachstum
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2. Warum Simulation
2.1  Wo findet die Simulation ihren Platz?

Volumen- : Produktions-
— Forecasting —
planung planung
_ _ Integration
Produktions- Monitoring  — Intervenleren/_dgr Ergebnisse _ |
steuerung Nachsteuern in neuen

Planungsprozess

Die Simulation.ist.ein. wichtiges Werkzeug der

Produktionsplanung und -Steuerung
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2. Warum Simulation
2.2 Die Ziele der Simulation

Ziele der
imulation
1. Hohe Kundenzufriedenheit und Effizienz

2. Erarbeiten und Bewerten von Handlungs-
empfehlungen

rmittlung des Optimierungspotenti

Schichtplane
zur Optimierung der
Agentenkapazitaten
zu bestimmten Zeitpunkten

Teamstrukturen
innerhalb des Standortes

Servicelevel-
Differenzierung

Skill-
Kombinationen
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2. Warum Simulation
2.3 Was bedeutet Simulation fur T-Online ?

Zielgerichtetes Experimentieren
an einem Computermodell !

Abbildung eines
zu analysierenden

: Einflussgrof3en
Ausschnittes

sind direkt der Organisation sind nicht direkt
veranderbar veranderbar

N

\

Zielgroflen

messen die Leistungsfahigkeit der Organisation
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3. Konzept der Erstellung des Simulationsmodells

3.1 Schematisches Modell eines Callcenters

Organisation

Eingehende verarbeitete/

of:1] Center abgearbeitete
Qé/;é? f‘ ' C'}\
A
)
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3. Konzept der Erstellung des Simulationsmodells
3.2 Schematisierung eines allgemeinen Simulationsmodells

ZustandsgrofRen
Grol3en, die den inneren
Zustand des Modells
beschreiben

ZielgrolRen

Einflussgrdf3en Die eigentliche,
Groéfden von Aul3en, mulat ' bewertbgre
die das Modell Simulationsmode Information.,

die durch die Simula-
tion erzeugt wird

beeinflussen
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3. Konzept der Erstellung des

Simulationsmodells
3.3 Konzept des Callcenter Simulationsmodells

Parameteri- ZustandsgroRen:
sierung des « Agenten, Schichtplane
Modells « ACD-Daten, Callrouting
o Skillsystem

Zielgrol3en in
Reports :

Einflussgrofie:

e Calls : » Servicelevel
*\Volumen MO'(A:IEI:IDeII‘_ung_kder * Erreichbarkeit
«Anrufdauer -LOgl » handled Calls

 busy Calls

» Abbrecher
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3. Konzept der Erstellung des Simulationsmodells
3.4 Unterschiede der Contact Center Edititon zu Standard-Arena

Grundsatzlich gleiche Funktionalitaten, aber:

Integrierte Module, die flr die Abbildung von Callcenter-Prozessen
ausgelegt sind

Standardisierte Reports mit Callcenter-spezifischen Kennzahlen
Vorgefertigte Moglichkeiten zur Real-Time Animation

Spezielle Tools zur Anpassung des Modells
Entitys in der Contact Center Edition stellen die einzelnen

Anrufe dar, die tGber die zu definierende Logik an die simulierten
Agentenkapazitaten im System weitergeleitet werden
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3. Konzept der Erstellung des Simulationsmodells
3.5 Konzept des Arena Simulationsmodells ftir das SCT Oldenburg
Anruftypen Agentenkapazitat Definierte Agententypen

Parent Groups

= 8 Zustandsgrof3en
‘ in den Daten-

Agent Groups modulen

Configuration
Contacts
Schedules

* Patterns

Anrufvolumen

ACD-Logik in Scripts modelliert

Einzelne DDIs* Skrlptbeglnn(e) Steuer CCT Bearbeltungs -CCT* | | Skriptende

* DDI: Direct Dial In - Feste Kopfrufnummer der Telefonanlage

CCT: Call Control Table - Logische Verknupfung innerhalb der TeIefonanﬂ’,'end®



4. Demonstration des Simulationsmodells
4.1 Screenshots
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4. Demonstration des Simulationsmodells
4.1 Screenshots

Real-Time-Animationsfelder zur Visualisierung eines Simulationslaufes

Handied und busy Calls Nachbildung eines Custom-Views
:hitﬁaﬁ'}ﬁ busv % im SCT Oldenburg
- Contacts. AR ERATEE AR [ [ :::,,,,.d.. F;I*:b:i‘. i‘..::';?-:;.] Fﬁi. .
Cwore - - {rves| 12 sl 2 9] 18 ti| 15| 37
bl oL DRI NN 1 DY St NI NI DODAI.{ O i O 1 B
m— | o eomorne [ O] 0 o] o ol o o o g
OQICNKEIL 2UN - | [ 20s0 wmatss covses 12[ 1ol oo of o[ 29[ SB[ 100
Abbildung verschieq | .0 e ave ses - |13l 1l ol ol ol ol 1ol 81l tool-
dener AuSgEy aomo_vonamecnpws - [ 13T) 49l gl il el tool 37
diagramme e O N | DSOS | DO A ' IS e IO DO 1 O
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CTL Oldenburg 1583

Nachbildung des Call-Control-Center Views
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4. Demonstration des Simulationsmodells
4.1 Screenshots

Abbildung der ACD Logik im Simulationsmodell

Ansicht einer DDI

2001 CTL e —
2003 CTL Uberauf
0180 Install Service

Prifung der FﬁHegunF von Taa und Tageszeait
Gesambthapaziat zur Wertellung auf die Skripte

503
e
-

Ansicht Eingangslogik der DDI Ansicht einer CCT im Simulationsmodell
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4. Demonstration des Simulationsmodells
4.1 Screenshots

Ausgabeformate der Arena-Reports

10:43:32 Category Overview Juni 3, 2003

|Unnamed Project

Replicatbus: 1 Thme Uilts: Wi ute =

Ausgabe des Reports fir
die Handled-Calls

|Cunta|:1 Counts

Handled

T

; 3’ Walhe Handlm B
e oo ssesssesse T

2003_CTL Uel 192

2020_NR MENUe XEm Handled —

2030_MR MENUe UeBERL_ ELi]

2045_HAe NDLERHOTL_ HA Lo BREZ_MIG 01 AUS 51 47.0000

2050_NWRALLG CCLBES =1 BREd_PIG DBZ EMTSPSI §I5.00

2060_CCLAUSL BES_ 1300 TOOI_AEPECT 100000

2090_TONLINE CTL PLUS 207800

2100_D1_FACHTEAM 0000 12000 500 i W i
2110_D1AUS VR 109.00 . . .
2220_QW FRANKFURT 1547 00 o am " . .
2230_QW GOeRLITZ HZIm 5000 1300 .
2300_TDSL_NACHTANSAG Lo - = .
ZHID_BUNDESTAG 0m SO0 300 . . .
2420_NTERHN JOURNAL_ 19000 ‘ . .
2430_Ti@ SCHOOL 175.00 E0000) () . " M
3001_AvsEidskunde i . . .
3002_Avs@rdskunde 17 0000 s : .
3030_T_ONLINE CH 10000

3100_VPN_NACHTANSAGE 2m -.a.-aGe.eaea..—.—.——.—.-_ s

3120_Topkyaden 1510

3130_DE2 ENTSPERRUNG 1500
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4. Demonstration des Simulationsmodells

4.2 Testlauf
Es fol tration
des dells
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4. Demonstration des

Simulationsmodells

4.3 Bewertung der Ergebnisse _ )
Genauigkeit des Modells bei der Simulation der Prazendenzwoche

vom 10. bis 16. Februar 02

20,00%
15,00%
10,00%
5,00%
0,00%
-5,00%
-10,00%
-15,00%
-20,00%

Abweichung des generierten Call Volumens

- ol

T_AUS SI

2001_CTL
03_CTL UeL
3205_BCT_BHP
T_AUS NU

QF
DB2 ENTSPSI

QF

2230_QW GOeRLITZ

O handled

6881_NI

2220_QW FRANKFURT

2090_TONLINE CTL PLUS

6804_NI

2300_TDSL_NACHTANSAG

3130_DB2 ENTSPERRUNG

M disconnected
U abandoned
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4. Demonstration des Simulationsmodells
4.3 Bewertung der Ergebnisse

Genauigkeit des Modells bei der Simulation der Prazendenzwoche

vom 10. bis 16. Februar 02

Erreichbarkeit Realitat/ Modell

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00% 70,00% 80,00%
| I I I I

90,00%  100,00%
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4. Demonstration des Simulationsmodells
4.3 Bewertung der Ergebnisse

Genauigkeit des Modells bei der Simulation der Prazendenzwoche

vom 10. bis 16. Februar 02

Handled Calls Realitat/ Modell
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6884_NIQ DB2 ENTSPSI
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5. Projekt zur Einfihrung der

Simulation
Das Projekt zur Einfihrung der
Simulation gliedert sich in drei Phasen:

Modellierung des gesamten

3 Serviceverbundes (incl. IN
| I | und IVR)

v

odellierung der Ist-
rganisation des KS-Kiel

Modellierung der Ist=
1 Organisation des
SCT-Oldenburg

Alle drei Phasen beinhalten die Integration in die Servicelandschaft von T-
Online (Mit Daten- Im- und Export in Arena)
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5. Projekt zur Einfihrung der
Simulation

Modellierung der Ist-
1 Organisation des
SCT-Oldenburg

Phase 2: Modellierung der Ist- Organisation des KS-Kiel

Wird von den gewonnenen Kenntnissen aus Phase 1 profitieren.
Modellkonzept und Vorgehensweise werden tibernommen und auf
die Ist-Organisation in Kiel tbertragen. j

Phase 3: Modellierung des gesamten Serviceverbundes

Wird alle Standorte miteinbeziehen.
Die einzelnen Standortmodelle werden uber ein simuliertes IN

miteinander verknlpft und sind dann als ein Simulationsmodell
anzusehen.
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Ende der Prasentation

Vielen Dank fur lhre
Aufmerksamkeit!
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