
© Calabrio 2021 |   1

Andreas Marx und Stefan Bodenbach

Satelliten TV-Anbieter stärkt 
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Stefan Bodenbach
Territory Account Manager D-A-CH

o 25+ Jahre Projekt Management
o 23+ Jahre Contact Center Lösungen
o 17+ Jahre WFO Erfahrung

”Eine positive Einstellung zu lösbaren
Problemen ist bereits der halbe Erfolg.“

Ernst Ferstl

Andreas Marx
Customer Success Manager D-A-CH / 

o 22+ Jahre Contact Center Solutions 
o 17+ Jahre WFO Consultant

“Kümmere dich gut um deine Mitarbeiter, 
dann werden diese sich gut um deine Kunden 
kümmern.” 

Richard Branson
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Bei Fragen bitte fragen! 
Verwenden Sie hierzu die “Q&A oder F&A” Funktion.

Fragen, die wir im Rahmen des Webinars nicht beantworten können, 
werden wir im Nachgang klären.
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Home Office + Flexible Schichtpläne

Liefert Mehrwert im Unternehmen

Mitarbeiter  
Zufriedenheit

Reduzierte
Fluktuation

Mitarbeiter 
Performance

Kosten Ersparnis Service 
Flexibilität

72% der Mitarbeiter 

wünschen sich

Homeoffice und 

flexible Schichtpläne

47% des 

Managements sind

der Meinung, Home 

Office reduziert den 

Wunsch nach einem

Arbeitsplatzwechsel

73% der Manager 

sind zufrieden mit

der Produktivität

der Mitarbeiter im

Home Office

Die Hälfte der 

Unternehmen

erwartet reduzierte

Kosten durch eine

flexible 

Arbeitsumgebung.

41% der 

Unternehmen geben

an, mit Home Office 

sind die Mitarbeiter 

bereit, flexibler zu

arbeiten.

This study was commissioned by Calabrio through Ravel. The study of 300 U.S. and U.K. based contact center 
managers was carried out in May 2020.
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Satelliten TV-Anbieter

Auf die Frage, was sind die Herausforderungen, mit denen Sie in 
Ihrem Contact Center konfrontiert sind, antwortete der Business 

Operations Manager des Satelliten TV-Anbieters wie folgt: 

Herausforderung
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"Ohne Frage, 
Mitarbeiterengagement und Mitarbeiterfluktuation.

Mitarbeiter wollen heute mehr 
Mitspracherecht und fordern Flexibilität.

„Ohne die Lösung dieser Punkte wird die Fluktuation in der Contact Center Branche weiterhin hoch sein." 
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Workforce Engagement Management (WEM)

Workforce Optimization (WFO)

Engagement der Mitarbeiter / Employee satisfaction

Kundenzufriedenheit / Customer satisfaction

Effizienz / Profitability

WFO-Lösungen verbessern die Qualität der 
Arbeitsergebnisse und des gesamten Serviceerlebnisses .

WFO-Lösungen sorgen für ein besseres 
Engagement der Mitarbeiter und erhöhen die 
Mitarbeiterbindung, liefern Feedback und Tools 
zur gesteigertem Mitarbeiterengagement und 
Agentenmotivation

WFO-Lösungen erhöhen die Produktivität und senken die 
Betriebskosten, bieten tiefe Einblicke in die Bedürfnisse und 
Wünsche der Kunden und verbessern das Kundenerlebnis 
(CX, Customer Experience).. 
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Calabrio WFM

Präzise Forecasts, Zeitplanung 
und Optimierung der Prognose.

Marktführende Workforce
Enagement-Tools steigern
die Customer Experience. 

Kontinuierliche Entwicklung mit 
einem kundenzentrierten Ansatz

30 Jahre Erfahrung im WFM, 
über 150 WFM-fokussierte 

Mitarbeiter in Europa Ein strategischer Partner 
mit einer WFO Lösung.

30 Jahre Fokus auf Mitarbeiterengagement
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Calabrio
Analytics

Advanced 
Reporting

Workforce
Management

Quality
Management

Call/Screen
Recording

Eine intelligente und einfach zu bedienende Plattform, welche die Themen 

WFM, Recording, QM, Analytics und Reporting abdeckt.

DATA EXPLORER
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• Wechsel von der traditionellen, rollierenden Schichtplanung zu einem 
flexibleren, präferenzbasierten Planungsprozess.

• Mitarbeiter geben ihre Schichtpräferenz selbständig ein.

• Die automatische Planung wird basierend auf den Präferenzen der 
Mitarbeiter und des Forecasts durchgeführt.

Lösungsansatz mit:

Calabrio Next Generation Workforce Management
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Umfrage

Umfrage: Welches Schichtplan Modell setzen Sie aktuell ein:

• Feste Rotationen: 1. Woche Früh, 2. Woche Mitte 3. Woche Spät, etc..

• Rotationen: mit Wechsel innerhalb der Woche (2 Tage Früh, 3 Tage Spät, nächste Woche umgekehrt)

• "Präferenzbasiert": Mitarbeiter hinterlegen vorab ihre Wünsche, in der Schichtplanung findet ein 
Abgleich zwischen Wünschen und Bedarfen statt.

• "Schichtauktionen": Schichtpläne werden vorab erstellt. Mitarbeiter stellen sich aus diesem 
Kontingent ihren Plan zusammen. 
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Optimierung durch Flexibilität
Flexibilität geben und Flexibilität nehmen –Gestalten Sie ihre Geschäftsprozesse deutlich effizienter

Vollkommen flexible und 
individuelle Multiskill-Pläne

Unterschiedliche Start- und -
endzeiten innerhalb der Teams

Optimieren Sie off-phone Aktivitäten

Optimirenen Sie die Pausenplanung

Bisheriger Schichtplan
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Satelliten TV Anbieter

Mitarbeiter Engagement durch präferenzbasierte Schichtplanung
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Demo
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Calabrio WFM

Mit Workforce Management
zur optimalen Customer Experience



© Calabrio 2021 |   16

My Time - Webinterface

Intuitive Weboberfläche, die dem Mitarbeiter persönlichen Einfluss auf seine Schichtpläne gibt
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My Time – Präferenzen (Wünsche)

Der Mitarbeiter trägt vor der Planung seine Wünsche ein. Wichtige Präferenzen kann er extra markieren
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Automatische Präferenzbasierte Planung
Multiskill / Multichannel Planung
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Automatische Präferenzbasierte Planung
Unter Berücksichtigung des Forecasts und des Präferenzerfüllungs-Grades 
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Calabrio WFM

Mit Workforce Management
zur optimalen Customer Experience
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Optimization

• ~4-8 % Einsparungen beim Wechsel von Excel (oder 

ähnlichen Lösungen) zu einer WFM-Software

Mitarbeiter-Engagement

• Steigerung der Mitarbeitermotivation

• ~2-5 % Fluktuation reduzieren

• ~4-5 % Senkung der Krankheitsrate

• Weniger zeitaufwändige Prognosen und Planungen

• Weniger zeitaufwändiges Reporting

• Berichte standardisieren => Benchmarking

• Weniger manuelle Arbeit = Fokus auf 
Prozessverbesserungen 

Administration

Einsparungen und Erträge mit WFM
Einsparungen Revenues

• Nutzen Sie die geschaffenen

Kapazitäten für die Schulung der 

Mitarbeiter

• Steigern Sie die Kundenzufriedenheit 

mit befähigten Mitarbeitern
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Philosopie

Die optimale Bereitstellung – der Schlüssel zur Nutzung von WFM 

BereitstellungSoftware

Support

CSM
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Forecasting und 
Optimierungs-Engine
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Mitarbeiter
Arbeitszeitregelungen, einschließlich 
gesetzlicher, vertraglicher, 
gewerkschaftlicher und 
unternehmensspezifischer 
Regelungen

Proficiency: aktuelles Niveau 
und zukünftiges 
Verbesserungspotenzial

HR-Importmöglichkeiten von 
Name, E-Mail, Vertrag bis z. B. 
Abwesenheitssaldo 
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Schichten Bestimmte Schichten können 
bestimmten Gruppen oder 
Personen zugewiesen werden 
-Shift Bag People Module

Schichten können gruppiert werden, um bei 
bestimmten Gelegenheiten wie bestimmten 
Tagen oder Ereignissen verwendet zu werden

Bestimmen Sie die Parameter für die 
Schichtstruktur und das System erstellt 
mehrere Kombinationen basierend auf 
den angegebenen Parametern
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Forecast

Prognosen werden je Kanal 
durchgeführt, d. h. Telefon, E-Mail, 
Chat, dann nach Fähigkeiten mit 
einer oder mehreren Queues

Prognosen basierend auf 
historischen Daten, die auf 
sehr detaillierter Ebene 
"manipuliert" werden 
können

Volle Kontrolle über 
Parameter wie Service Level, 
Belegung, Schrumpfung oder
Wirkungsgrad

Mehrere Prognosen für 
szenariobasierte Simulation 
"Was wäre wenn?"
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Schichtplanung

Zeigt alle Prognosen für alle 
Skills. Kann auf Perioden-, 
Wochen-, Tages- und 
Intervallebene angezeigt 
werden

Dynamische Ressourcenzuweisun.
Service-Level-Effekte sichtbar nach 
Neuzuweisung der Arbeitslast aufgrund 
von z. B. Abwesenheit oder anderen 
Änderungen

Feinabstimmung der 
Schichtplanung durch 
einfaches Ausschneiden und 
Einfügen oder detaillierte 
Schichtmanipulation durch 
Ziehen und Ablegen von 
Aktivitäten

Access to people module as reference 
for scheduling fine tuning
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Optimierung

Die parameterbasierte 
Optimierung gibt Ihnen die volle 
Kontrolle über die Optimierung 



Intraday Management
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Monitoring eingehend vs. geplant / Soll ist Vergleich

Aktuelle Informationen über 

• Tagesvolumen

• Performance 

• Personaleinsatz

Soll-Ist-Vergleich von  

• prognostizierten Anrufen

• prognostizierter durchschnittlicher Bearbeitungszeit

• prognostiziertem Service Level

Agenten Bedarf und 
reforecasted Agenten Bedarf

Vergleich der prognostizierten 
und geplanten Agenten. 

Tagesaktuelle Information –
tatsächlich eingehende Calls im
Vergleich zu ihren Prognosen
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Tun alle, was sie tun sollen?

RTA liefert auf einen Blick Statistiken über 
die Agenten, die sich aktuell außerhalb der 
Adherence befinden

Die Standardansicht zeigt alle Agenten, die 
gerade im Alarmzustand sind, aber Sie haben 
auch die Möglichkeit, alle Agenten zu 
aktivieren, um einen vollständigen Überblick 
über Ihre Agenten zu erhalten

Die Standardansicht zeigt den aktuellen Tag, 
aber Sie können leicht auf vergangene Tage 
zugreifen, indem Sie auf "Historische 
Übersicht" klicken
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Historische Planeinhaltung
• Überblick über die Einhaltung auf Teamebene

• Detaillierte Informationen über die Einhaltung auf Agentenebene

• Anpassungen, z.B. ein Out-of-Adherence-Ereignis genehmigen
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Re-Scheduling

Drag-and-Drop für schnelle 
Änderungen oder Filtern nach 
Fähigkeiten und Massenänderung

Sehen Sie sich Ihre Personalsituation 
an, um die Auswirkungen von 
Änderungen auf mehrere Ebenen 
(insgesamt oder mit bestimmten 
Skills) und die aktuelle 
Personalsituation zu verstehen

Kompletter Überblick über 
Ihr Team oder alle Teams und 
die Möglichkeit, "alles" 
innerhalb der Schicht zu 
ändern sowie diese vorzeitig 
zu beenden



Mitarbeiter Engagement

Der Mitarbeiter wird Teil des Planungsprozesses.
Schichttausch, Urlaubs-, Abwesenheits- und 

Überstundenwünsche sowie Pausenmanagement.
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Benutzerfreundlich – diverse Interfaces
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Präferenzen

Einbindung des Agenten in das Pre-Planning 
durch Präferenzen und Must-Haves
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Schichttausch Abwesenheitsantrag
Einbindung des Agenten in das Post-Planning 
mit Shift Swaps und Abwesenheitsantrag -
automatisch oder manuell genehmigt
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DATA EXPLORER

Data Explorer ”It’s in the box!”
Calabrio ONE

Calabrio
Analytics

Advanced 
Reporting

Workforce
Management

Quality
Management

Call/Screen
Recording



© Calabrio 2021 |   39

Agent-Dashboard

• EINE EINFACHE 3-WOCHEN-ANSICHT: DIESE WOCHE, LETZTE WOCHE, NÄCHSTE WOCHE

• Wann arbeite ich? 

• Wie geht es mit - jetzt?

• Wie ist meine performance?

• Werde ich besser?

• Wählen Sie KPI’s für ihre

• balanced scorecard:

• Quality, AHT, NPS, etc
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Calabrio 

Quality 

Management
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QM WFM

Ermitteln Sie den Schulungsbedarf mit QM

Automatisches Einplanen von Schulungen im WFM

”Right process, right quality and right 
competence”

”Right people, right skill, right place, right 
time” 
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”Right people, 
right skill, right 

place, right 
time” 

”Right process, 
right quality and 

right competence”

QM

WFM

Customer Experience

Advance 
Reporting

”Turn the right 
data into 

actionable 
items”



© Calabrio 2021 |   44

Ergebnisse:

• 7% bessere Schichtplaneffizienz

• Steigerung des Engagements und der  

Zufriedenheit der Mitarbeiter

Herausforderungen:

• Mitarbeiter Engagement 

und Fluktuation

• Mitarbeiter und die 

Schichtplanung fordern

höhere Flexibilität und 

mehr Einfluss auf ihre

Einsatzpläne

• Untertägige

Bedarfsdeckung

• Wechsel von starren Rotationen

zu einer flexibleren, präferenz-

basierten Schichtplanung

Satelliten TV Anbieter

Mitarbeiter Engagement durch präferenzbasierte Schichtplanung

Lösung:
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Wer ist Calabrio 

Seit unserer Gründung im Jahr 2007 hat sich Calabrio zu einem führenden  
Anbieter von Software für WORKFORCE OPTIMISATION (WFO) entwickelt.

Haupsitz in Minneapolis
(Büros in Nord Amerika, Europe und Asia-Pacific)

Mehr als 1 Millarde
jährlich aufgezeichnete Anrufe

Mehr als 750
Mitarbeiter weltweit, davon über 150 in Europa

Installiert auf

2 Millionen Desktops

1992 gegründet und im JUNI 2019 
übernommen
30 Jahre Erfahrung mit WFM-Lösungen

WFM-SW Entwicklung am Calabri -
International Hauptsitz in Stockholm

6,000+
Kunden weltweit

WFO- Software für Contact Center von

5 bis 50.000 Sitze

275
Partner auf der ganzen Welt

7 X Gewinner “Top Workplace”
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Calabrio International

Germany

Finland

Dubai

UK

Denmark

India

China

Philippines

Singapore

Russia
Netherlands

Minneapolis
Vancouver

Sweden

S.Europe

Australia

Globale Präsenz – Lokale Kompetenz

Denver
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Calabrio ONE

Eine intelligente, digitale & 

einfach zu implementierende

Lösung macht alles möglich
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ERFAHREN SIE MEHR ÜBER CALABRIO

https://www.calabrio.com/

https://www.calabrio.com/
https://www.calabrio.com/


© Calabrio 2021 |   51

https://www.calabriocustomerconnect.com/

https://www.calabriocustomerconnect.com/
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Bleiben Sie 

gesund!

STEFAN BODENBACH 

TERRITORY ACCOUNT MANAGER D-A-CH

STEFAN.BODENBACH@CALABRIO.COM

+49 172 2968 957

ANDREAS MARX

CUSTOMER SUCCESS MANAGER D-A-CH

ANDREAS.MARX@CALABRIO.COM

+49 152 0497 8233

mailto:Stefan.Bodenbach@Calabrio.com
mailto:Andreas.Marx@Calabrio.com

