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Banken tun sich
schwer, Social Media
wirksam in ihre
Kommunikationskandle
einzubinden. Zwar gibt
es erste Gehversuche,
nennenswerte Resonanz
wird jedoch selten
erreicht. Damit wird
laut einer Studie
Potenzial verschenkt.
Der Fachbeitrag zeigt
Handlungsmaoglich-
keiten auf.

Das grofite und
erfolgreichste
Bonusprogramm in
Deutschland heif3t
PAYBACK. Rund 20
Millionen Kunden
sammeln hier Punkte.
Fiir optimalen
telefonischen Self
Service sorgt ein
modernes
Sprachdialogsystem.

Die Auseinandersetzung
mit dem Thema
Raumakustik im
Arbeitsumfeld wird
immer wichtiger.
Moderne Ausstattung
soll ein
menschenfreundliches
Umfeld gewdbhrleisten.
Wie das geschehen
kann, zeigt ein
Symposium in Koln.

Im Herbst 2011 gibt es
wieder reichlich
Termine mit Kongressen
und Fachmessen. Wir
zeigen Ihnen die
wichtigsten Highlights
auf, damit Sie wissen,
was Sie erwartet. Lesen
Sie dazu zum Beispiel
unsere Vorberichte zu
Digital Touch, Be
Connected, Voice + IP
und contact center
trends.
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Interview mit Dr. Florian Schiimann, Intercept Solutions

Workforce-Management

Workforce-Management ist eine Funktion, der in vielen Unternehmen nicht der nétige

Stellenwert eingeraumt wird. Viele Potenziale liegen brach, sagt Dr. Florian Schiimann,

Geschaftsfiihrer von Intercept Solutions, und erldutert diese im Interview naher.

Herr Dr. Schiimann, Sie beschdf-

tigen sich seit 15 Jahren intensiv
mit dem Thema , Workforce-Ma-
nagement” und bieten mit PLANsa-
tion auch erfolgreich eine eigene
Softwarelésung an. Sie vertreten die
Meinung, dass Workforce-Manage-
ment zu den unterschdtzten Unter-
nehmensfunktionen gehort. Kénnen
Sie dies Rurz begriinden?
Florian Schiimann: Zundchst wunde-
re ich mich immer wieder (iber die
Unterversorgung der Wirtschaft mit
smarten Workforce-Management-
Losungen. Es gibt Nachholbedarf.
Viele Unternehmen koénnen sich
darauf freuen, wertvolle Potenziale
heben zu kdénnen, was ja durch die
Professionalisierung des Workforce-
Managements  erwiesenermafien
moglich ist.
Es wird auch kiinftig entscheidend
vom Workforce-Management ab-
hédngen, wie gut Unternehmen ihre
Customer-Contact-Bereiche  hin-
sichtlich Kundenzufriedenheit, Ar-
beitszufriedenheit und Wirtschaft-
lichkeit ausbalancieren kdnnen.
Allerdings glaube ich, dass die
Workforce-Management-Aktivita-
ten kiinftig starker auf die Interes-
sen der Beschéftigten ausgerichtet
werden midissen.

Was meinen Sie genau mit
,Unterversorgung im Bereich
des Workforce-Managements?
Florian Schiimann: Erstens haben
viele Unternehmen noch gar keine
Workforce-Management-Software

im Einsatz und zweitens schopfen
viele die konzeptionellen und tech-
nischen Moglichkeiten, die in den
letzten Jahren entstanden sind,
nicht voll aus. Oftmals wird die
Komplexitat nicht bewaltigt — schon
bei kleineren Planungsszenarien er-
reicht man ja schnell mehrere Milli-
onen Schichtkombinationsmoglich-
keiten. Die Folge sind inflexible,
intransparente und ungerechte Pla-
nungen, was Demotivationseffekte
bei den Mitarbeitern freisetzen
kann. Mit einer smarten Ldsung
lasst sich dies verhindern.

Wie kénnen sich Unternehmen

bei der Personaleinsatzplanung
besser an den Interessen
der Beschdiftigten ausrichten?
Florian Schiimann: Wir miissen uns
ja nur einen Moment lang (berle-
gen, was Workforce-Management
wirklich bedeutet.
Die allgemeine Lesart ist, dass es
um das Management von Personal-
ressourcen geht. Das stimmt zwar,
oft wird aber tibersehen, dass Work-
force-Management tief in die Le-
bensgestaltung der Menschen ein-
greift, dass es also hier nicht nur um
Personalressourcen, sondern um
Individuen geht.
Hinzu kommt, dass die Probleme
mit hohen Fluktuationsquoten und
dem Rekruitment geeigneter Mitar-
beiter ja existieren und die Situation
sich vermutlich verschérfen wird,
vor allem in Customer-Contact-Be-
reichen.

Da die Bedeutung der Kundenkom-
munikation als Wettbewerbsfaktor
aber stetig zunimmt, weil sich
Unternehmen gerade in Branchen
mit austauschbaren Produkten
hierdurch gut im Wettbewerb aus-
differenzieren kdnnen, miissen sich
Unternehmen zunehmend der Loy-
alitdt der Mitarbeiter versichemn.
Workforce-Management kann hier
einen entscheidenden Beitrag leis-
ten, vor allem bei wachsenden An-
forderungen an Arbeitszeitflexibi-
litdt bei gleichzeitiger Vereinbarkeit
von Beruf und Freizeit.

Herr Dr. Schiimann, Sie haben

einen neuen Schichtplanungs-
Algorithmus entwickelt, der Ihrer
Aussage nach neue Mafstébe im Be-
reich des Workforce-Managements
setzen soll. Was ist das Besondere
an Ihrer Methode?
Florian Schiimann: Das ist zu viel der
Ehre. Ich war an der Entwicklung
lediglich beteiligt. Tatsdchlich hat
mein Partner, Carsten Busch, zu-
sammen mit der GDV DL, einer
Tochter des Gesamtverbandes der
Deutschen Versicherungswirt-
schaft, einen nagelneuen Algorith-
mus entwickelt.
Ein interdisziplindres Team aus
Agenten, Betriebsrdten, Workforce-
Managern, Psychologen, Mathema-
tikern, Betriebswirten, Musikern
und Programmierern investierte zu-
sammengerechnet mehrere Perso-
nenjahre ftr die Entwicklung unse-
rer ,,Fuzzy-Satisfaction-Heuristic* —

CallCenter for Finance 2/2011

Bild: Roman Milert - fotolia.com



so nennen wir unseren Algorithmus,
der viele der eben angesprochenen
Probleme bewdltigen kann.

Konnen Sie dies unseren Lesern
ndher erldutern?

Florian Schiimann: Gern. Gefordert
war ein Modell, das neben der Be-
darfsorientierung — was die Ziel-
funktion darstellt — und verschiede-
nen Nebenbedingungen wie Geset-
zen, Arbeitszeitmodellen und vie-
lem mehr vor allem Egoismus auf
der einen Seite und die Notwendig-
keit, sich sozial zu verhalten, auf
der anderen Seite in Einklang
bringt. Hier handelt es sich um zwei
wichtige psychologische Faktoren,
die untrennbar mit der mensch-
lichen Natur verkniipft, aber oft
auch der Quell fuir Konflikte sind, es
sei denn, die Balance aus Nehmen
(also Egoismus) und Geben (also
sozialem Handeln) funktioniert.

Und wie haben Sie diese — doch

immerhin urpsychologischen
Aspekte — in Threm Algorithmus
untergebracht?
Florian Schiimann: Jeder wiirde gern
nehmen und seine Wunscharbeits-
zeiten durchsetzen. In einer Gruppe,
einer Organisation oder einem Un-
ternehmen muss man aber nunmal
Kompromisse machen, also auch
geben, beispielsweise Flexibilitét.
Wir haben tatsdchlich einen Algo-
rithmus entwickelt, der Psychologie
und Mathematik in Einklang bringt
und so eine objektiv gerechte, be-
darfsorientierte und somit effiziente
Schicht- und Einsatzplanung ermdg-
licht. ,Geben” konnen die Beschaf-
tigten Flexibilitit und Bereitschaft.
Wer zum Beispiel an den Tagen X, Y
und Z eine Stunde langer arbeiten
konnte, loggt sich in das System ein
und gibt dies dort bekannt. Sofort er-
hélt er dafiir eine Gutschrift auf
einem ,Bereitschafts“-Punktekonto,
so dass seine Flexibilitdt — sein sozia-
les Verhalten — zunichst registriert
wird. Um den Egoismus zu bedienen
— und hier spreche ich das ,Neh-
men” an — versucht der Algorithmus,
alle Arbeitszeitwiinsche zu erftillen.
Wenn dies wegen des Primats der
Bedarfsdeckung nicht moglich ist,
werden die Mitarbeiter mit ,Nicht-
Wunscherfiillungs“-Punkten  ent-
schaddigt. Wenn also jemand von
9 bis 17 statt der gewiinschten 8 bis
16 Uhr eingesetzt wurde, konnte der
Egoismus nicht voll ausgelebt wer-
den, aber zumindest gibt es dafir
eine Kompensation.
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Was passiert mit den Bereit-
schdfts- und Wunschpunkten?
Florian Schiimann: Kiinftige Planun-
gen setzen auf den Punktekonten
auf. Verkiirzt kann man sagen, dass
ein Mitarbeiter-Ranking nach Punk-
ten erstellt wird. Je mehr Punkte je-
mand hat, desto besser sind seine
Chancen, kiinftig Wiinsche erftillt
zu bekommen. Die automatische
Verwendung inklusive des Auf- und
Abbaus der Punktekonten stellt
einen absolut objektiven und somit
gerechten  Ausgleich  zwischen
Geben und Nehmen sicher. Nie-
mand wird zu etwas gezwungen,
niemand tibervorteilt, niemand be-
vorzugt. Man braucht sich nicht
einmal aktiv zu beteiligen, weil man
ja bei Abweichungen vom Wunsch

automatisch entschadigt wird.
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Dr. Florian Schiimann, Geschdfts-
fiihrer von Intercept Solutions.

Bedeutet das, dass die

Beschdiftigten sich wegen des
Auf- und Abbaus der Punktekonten
stdndig mit neuen Arbeitszeiten
anfreunden miissen?
Florian Schiimann: Nein, ganz im
Gegenteil. Wir haben ermittelt, dass
die Wiinsche durchschnittlich zu
86 Prozent erfiillt werden. Zusétz-
lich konnen die Mitarbeiter tber
eine Schichttauschbérse im Inter-
net untereinander tauschen. Da-
durch kommen wir auf 90 Prozent
und mehr Wunscherfiillung. Uber-
setzt bedeutet dies, dass man sich
vier von flinf Arbeitstagen nach sei-
nen Vorstellungen gestalten kann!
Das eigentlich Faszinierende ist
aber, dass alles gerduschlos im
Hintergrund ablauft. Die Mitarbei-
ter loggen sich in einem browserba-
sierten Mitarbeiterterminal ein und
pflegen ihre Wiinsche und Prafe-
renzen. Der Algorithmus greift dar-

auf zu und erledigt objektiv und vor
allem transparent den Rest.

Der Vorteil ist, dass Sympathien
und Antipathien bei der Entschei-
dung tber Wunscherfiillung auf-
grund des objektiven Verfahrens
keine Rolle spielen, so dass sich fiir
Unternehmen typische, meistens
destruktive, mikropolitische Spiele-
reien reduzieren lassen.

... was sich positiv auf das
Miteinander auswirkt.

Florian Schiimann: Ja genau, denn
die Vorgesetzten der Agenten — bei-
spielsweise Teamleiter — miissen
unpopuldre Entscheidungen nicht
langer vertreten, weil der Algorith-
mus dieses nach objektiven und
nachpriifbaren  Kriterien  {tber-
nimmt. Die Fihrungskréfte bieten
also weniger Angriffsfldche, sparen
Zeit und Nerven und werden so
deutlich entlastet.

In unserem Algorithmus passiert ja
auch nichts zufallig, sondern nach
einem festgelegten Verfahren. Die
gesamte Gerechtigkeitsproblematik
entféllt also, weil fiir alle Mitarbeiter
die gleichen Bedingungen herr-
schen. Das der Personaleinsatzpla-
nung innewohnende Konfliktpoten-
zial ldsst sich dadurch massiv redu-
zieren, so dass ein kultivierteres
Miteinander die Folge ist. Das Ar-
beitsklima wird um Negativfaktoren
bereinigt und Demotivation redu-
ziert — ein echter Beitrag zu einer
Unternehmenskultur.

Ist der Algorithmus auf Customer-
Contact-Bereiche spezialisiert?
Florian Schiimann: Nein tiberhaupt
nicht. Uberall dort, wo die Anforde-
rungen an die Flexibilisierung von
Arbeitszeiten hoch sind, wo es aber
auch um die Vereinbarkeit von Beruf
und Freizeit geht, kann der Algorith-

mus erfolgreich eingesetzt werden.

Ldsst sich hieraus etwas fiir

unsere Lesergruppe, die
iiberwiegend aus dem Finance-Be-
reich stammt, ableiten?
Florian Schiimann: Ich glaube, gera-
de hier erwarten die Kunden Soli-
ditdt und Zuverldssigkeit, weil dies
vertrauensbildend ist. Und das er-
reichen Sie nur, wenn Sie Mitarbei-
ter haben, auf die Sie bauen kon-
nen. Ein mitarbeiterorientierter
Workforce-Management-Ansatz
kann hier einen Beitrag leisten.

Herr Dr. Schiimann,
vielen Dank fiir das Gesprdch!



