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Die T-Online International AG ist, gemessen an Kundenzahlen und Umsatz,
einer der führenden 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 Börse. 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 Österreich 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 Aktivitäten auf starke Partner wie
dem ZDF und dem Axel Springer Verlag (Nachrichtenportale) sowie dem
Magazin Bunte (für den Bereich Lifestyle) gesetzt.

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

1. Informationen zu T-Online
1.1 Kurzprofil T-Online International AG
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Die Kundenanfragen werden von CCM in drei Teilgebiete unterteilt:

Das Service Center Technik
bearbeitet hauptsächlich
Kundenanfragen die
Problematiken mit der Soft- oder
Hardware von T-Online
beinhalten.

Service Center TechnikService Center Technik
Die Sales Line konzentriert sich
auf Anfragen von Nicht-Kunden,
die spezifische Fragen zu T-
Online Produkten oder
Sonderaktionen haben.

Sales LineSales Line

Die Customer Care Line setzt sich vor allem mit den
administrativen Fragen der Kunden auseinander:
•Adressänderungen
•Vergabe von Zugangskennungen
•Tarifänderungen

Customer Care LineCustomer Care Line

CCM
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Interne Standorte
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01805 30 5000
Kundenservice (CCL)

0800 330 5533
Kundenservice (Rekla)

0180 5 345 345
Service Center Technik (CTL)

0800 33 05500
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Die Simulation ist notwendig geworden, da der Grad an Komplexität im
Bereich CCM stark zugenommen hat:

2. Warum Simulation

Zunahme an
Rufnummern von

10 auf über 80

Starkes
Kundenwachstum

Erhöhung
Servicestandorte

von 5 auf 15

Zunahme der
Applikationen
auf über 260
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Planungsprozess
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2. Warum Simulation
2.1 Wo findet die Simulation ihren Platz?

   Forecasting   Forecasting    Simulation   Simulation

   Monitoring   Monitoring     Intervenieren/
 Nachsteuern

    Intervenieren/
 Nachsteuern

Die Simulation ist ein wichtiges Werkzeug der 
Produktionsplanung und -Steuerung

Die Simulation ist ein wichtiges Werkzeug der 
Produktionsplanung und -Steuerung

   Simulation   Simulation



2. Warum Simulation
2.2 Die Ziele der Simulation

Teamstrukturen
innerhalb des Standortes

Skill-
Kombinationen

Schichtpläne
zur Optimierung der
Agentenkapazitäten
zu bestimmten Zeitpunkten

Servicelevel-
Differenzierung

Durch Ermittlung des Optimierungspotentials für

1. Hohe Kundenzufriedenheit und Effizienz1. Hohe Kundenzufriedenheit und Effizienz
2. Erarbeiten und Bewerten von Handlungs-
empfehlungen
2. Erarbeiten und Bewerten von Handlungs-
empfehlungen

Ziele der
Simulation



2. Warum Simulation
2.3 Was bedeutet Simulation für T-Online ?

Zielgerichtetes Experimentieren 
an einem Computermodell !

Zielgerichtetes Experimentieren 
an einem Computermodell !

Abbildung eines 
zu analysierenden

 Ausschnittes 
der Organisation
 in unserem Fall zunächst 

der Stanort Oldenburg

Abbildung eines 
zu analysierenden

 Ausschnittes 
der Organisation
 in unserem Fall zunächst 

der Stanort Oldenburg

Zustandsgrößen

sind direkt
veränderbar

Einflussgrößen

sind nicht direkt
veränderbar

Zielgrößen
messen die Leistungsfähigkeit der Organisation

Zielgrößen
messen die Leistungsfähigkeit der Organisation



3.1 Schematisches Modell eines Callcenters

Tec
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...

Agenten

Skills
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...

Organisation
Teams

Zuständigkeiten
...

Eingehende
Calls

Eingehende
Calls

verarbeitete/
abgearbeitete

 Calls

verarbeitete/
abgearbeitete

 Calls
Callcenter
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3. Konzept der Erstellung des Simulationsmodells
3.2 Schematisierung eines allgemeinen Simulationsmodells

SimulationsmodellSimulationsmodell
Einflussgrößen

Größen von Außen,
die das Modell 
beeinflussen

Einflussgrößen
Größen von Außen,

die das Modell 
beeinflussen

Zustandsgrößen
Größen, die den inneren 

Zustand des Modells 
beschreiben

Zustandsgrößen
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beschreiben

Zielgrößen
Die eigentliche,

bewertbare
Information,

die durch die Simula-
tion erzeugt wird

Zielgrößen
Die eigentliche,

bewertbare
Information,

die durch die Simula-
tion erzeugt wird



3. Konzept der Erstellung des
Simulationsmodells
3.3 Konzept des Callcenter Simulationsmodells

Modellierung der
ACD-Logik

Modellierung der
ACD-Logik

Einflussgröße:
• Calls

•Volumen
•Anrufdauer
•...

Einflussgröße:
• Calls

•Volumen
•Anrufdauer
•...

Zustandsgrößen:
• Agenten, Schichtpläne
• ACD-Daten, Callrouting
• Skillsystem
• ...

Zustandsgrößen:
• Agenten, Schichtpläne
• ACD-Daten, Callrouting
• Skillsystem
• ...

Zielgrößen in
Reports :
• Servicelevel
• Erreichbarkeit
• handled Calls
• busy Calls
• Abbrecher
• ...

Zielgrößen in
Reports :
• Servicelevel
• Erreichbarkeit
• handled Calls
• busy Calls
• Abbrecher
• ...

Parameteri-
sierung des 
Modells

Parameteri-
sierung des 
Modells



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

Grundsätzlich gleiche Funktionalitäten, aber:

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

Standardisierte Reports mit Callcenter-spezifischen Kennzahlen

Vorgefertigte Möglichkeiten zur Real-Time Animation

Spezielle Tools zur Anpassung des Modells

Entitys in der Contact Center Edition stellen die einzelnen
Anrufe dar, die über die zu  definierende Logik an die simulierten
Agentenkapazitäten im System weitergeleitet werden



3. Konzept der Erstellung des Simulationsmodells
3.5 Konzept des Arena Simulationsmodells für das SCT Oldenburg
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Parent Groups

Agent Groups

Zustandsgrößen
in den Daten-
modulen

DDI 1

DDI 2

DDI 3

DDI 4

DDI 5

Begin Skript 1a

HauptskriptBegin Skript 1b

Skriptbeginn(e) Steuer-CCT* Bearbeitungs -CCT*Einzelne DDIs*

ACD-Logik in Scripts modelliert

Begin Skript 1c

End Script

Skriptende

Anruftypen

Anrufvolumen

Agentenkapazität Definierte Agententypen

* DDI: Direct Dial In !!!! Feste Kopfrufnummer der Telefonanlage
   CCT: Call Control Table !!!! Logische Verknüpfung innerhalb der Telefonanlage



4. Demonstration des Simulationsmodells
4.1 Screenshots



Real-Time-Animationsfelder zur Visualisierung eines Simulationslaufes

Nachbildung des Call-Control-Center Views 

Nachbildung eines Custom-Views 
im SCT Oldenburg

Möglichkeit zur
Abbildung verschie-
dener Ausgabe-
diagramme
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Abbildung der ACD Logik im Simulationsmodell

Ansicht einer DDI

Ansicht Eingangslogik der DDI Ansicht einer CCT im Simulationsmodell 
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4.1 Screenshots



Ausgabeformate der Arena-Reports

Ausgabe des Reports für
die Handled-Calls

4. Demonstration des Simulationsmodells
4.1 Screenshots



Es folgt eine Demonstration 
des Simulationsmodells

4. Demonstration des Simulationsmodells
4.2 Testlauf 



Genauigkeit des Modells bei der Simulation der Präzendenzwoche 
vom 10. bis 16. Februar 02
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Erreichbarkeit
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Das Projekt zur Einführung der
Simulation gliedert sich in drei Phasen:

1

2

3

Modellierung der Ist-
Organisation des
SCT-Oldenburg

Modellierung der Ist-
Organisation des KS-Kiel

Modellierung des gesamten
Serviceverbundes (incl. IN
und IVR)

5. Projekt zur Einführung der
Simulation

Alle drei Phasen beinhalten die Integration in die Servicelandschaft von T-
Online (Mit Daten- Im- und Export in Arena)



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

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

Phase 3: Modellierung des gesamten Serviceverbundes

Wird alle Standorte miteinbeziehen.
Die einzelnen Standortmodelle werden über ein simuliertes IN
miteinander verknüpft und sind dann als ein Simulationsmodell
anzusehen.

1
Modellierung der Ist-
Organisation des
SCT-Oldenburg

5. Projekt zur Einführung der
Simulation



Ende der Präsentation

Vielen Dank für Ihre
Aufmerksamkeit!


