
Einstellungen pro Kundentyp

Erstanrufer

Pro Kundentyp: Anzahl und 
Verteilung über den Tag

Einstellungen pro Skill-Level

Kundentypen, die bedient 
werden können
Bedienzeit- und 
Nachbearbeitungszeit-
verteilungen pro Kundentyp 
(optional zeitabhängig)
Score der Agenten für den 
jeweiligen Kundentyp

Warteschlange

maximale Länge einstellbar

Kunden, deren 
Wartezeittoleranz

überschritten 
wurde, legen auf

Gemäß der Wiederhol-

wahrscheinlichkeit gibt der 
Kunde endgültig auf oder startet 
später einen neuen Versuch

Kunde verlässt das System, ohne 
bedient worden zu sein

Einstellungen pro Callcenter

Agentengruppen (pro Gruppe: Skill-Level, Arbeitszeiten oder Anzahl pro 
Halbstunden-intervall oder Kundentypen, deren Ankunftsverteilungen nachmodelliert 
werden sollen)
Bei vorgegebener Agentenanzahl pro Intervall werden konkrete Arbeitszeiten 
gemäß einer einstellbaren maximalen Schichtlänge generiert. Hierbei kann 
eingestellt werden, dass nicht die gesamte angegebene Anzahl an Agenten 
jederzeit verfügbar ist (Produktivität).
Technische Bereitzeit

Score des Callcenters
Faktoren zur Berechnung der Agenten-Score (Gewichtung von Leerlaufzeit seit 
letztem Anruf und Leerlaufanteil insgesamt)
Mindestwartezeiten für bestimmte Kundentypen

Callcenter 1, 2, ...

Agent führt Gespräch und 
geht danach in 
Nachbearbeitungszeit

Kunde verlässt nach 
Gespräch das System 
(und tätigt evtl. später 
einen Wiederanruf) oder 
wird weitergeleitet

Agent meldet sich nach 
Nachbearbeitungszeit 
wieder als verfügbar oder 
hat seine Dienstende-Zeit

erreicht

Automated Call Distributor

Kunden mit höchstem Score

zu passendem freien 
Agenten mit höchstem Score 
(=Callcenter-

Score+Agenten-Score)

Liste freier Agenten

Liste der Agenten aller Callcenter, 
die im Leerlauf sind
Enthält Informationen über 
Leerlaufanteil und Zeit seit letztem 
Anruf (zur Berechnung der 
Agenten-Score)

Dienstbeginn-Zeiten

Agenten an ihrem 
jeweiligen 
Dienstbeginn-

Zeitpunkt in die 
Liste der freien 
Agenten einfügen

Aufzeichnung des Zeitpunkt des 
Wartebeginns (zur Bestimmung 
der Kunden-Score)
Festlegung einer 
Wartezeittoleranz

Beim Eintreffen eines Anrufs:

Dienstende-Zeiten

Entfernt Agenten 
aus der Liste freier 
Agenten, wenn 
ihre Dienstende-

Zeit überschritten 
wurde

Agent nach Ende der Nachbearbeitungszeit wieder als verfügbar 
melden, sofern die Dienstende-Zeit noch nicht erreicht ist

Technische Bereitzeit

Abhängig vom Callcenter

Für den Kunden als 
Wartezeit empfunden, d.h. 
der Kunde kann in dieser 
Zeit immer noch auflegen

Kunden, deren 
Wartezeittoleranz

überschritten 
wurde, legen auf

Wenn ein Kunden-Agenten-
Kontakt hergestellt wird, 
Agent aus der Liste der 
freien Agenten entfernen

(Identischer weiterer Ablauf 
wie beim Auflegen während 
der regulären Wartezeit)

Gemäß der Weiterleitungs-

wahrscheinlichkeit wird 
bestimmen, ob der Kunde bereits 
erfolgreich zu Ende bedient wurde 
oder ob er (ggf. mit einem neuen 
Kundentyp) weitergeleitet wird

Kunde wurde erfolgreich bedient 
und verlässt das System

Kunde erhält neuen Kundentyp und wird wieder an 
die Warteschlange angestellt

Leistungsdaten des Simulators

Auf Intel Core i7-3770 etwa 6.000-9.500 Kunden/Sekunde.
Arbeitsspeicherbedarf etwa 150 MB pro logischem CPU-Kern.
Verfügbar für Windows (32- und 64-Bit), Linux und Mac OS.
Steuerbar per grafischer Oberfläche und Kommandozeile.
Simulation und grafische Oberfläche können auf getrennten 
Rechnern laufen.

Ein Callcenter-System kann aus beliebig vielen Kundengruppen und beliebig vielen Callcentern mit ihrerseits beliebig vielen Agentengruppen, die in beliebig viele Skill-Level untergliedert sind, bestehen. 
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Gemäß der Wiederanrufwahrscheinlichkeit

wird bestimmen, ob der Kunde später evtl. 
noch einen weiteren Anruf durchführt

Pool der Wiederholer

Wiederholabstände und 
ggf. Kundentypänderung

gemäß Kundentyp

Pool der Wiederanrufer

Wiederanrufabstände und 
ggf. Kundentypänderung

gemäß Kundentyp

Anruferanzahl pro Halbstundenintervall

Score (Basis-Wert, pro Wartesekunde und bei Weiterleitungen)
Wartezeittoleranz (als Verteilung oder aus gemessener Wartezeit und 
Abbruchrate hochgerechnet)
Wahlwiederholungen (Wahrscheinlichkeit und Verteilung der Abstände, ggf. 
Änderung des Kundentyps bei Wiederholung)
Weiterleitungen (Wahrscheinlichkeit und Raten für Kundentyp-Änderung)
Wiederanrufe nach erfolgreichem Gespräch Wahrscheinlichkeit und 
Verteilung der Abstände, ggf. Änderung des Kundentyps bei Wiederholung)
Die Weiterleitungs- und die Wiederanrufwahrscheinlichkeit können dabei 
davon abhängen, von einem Agent welchen Skill-Levels der Kunde bedient 
wurde.

Wiederholung

Keine 
Wiederholung

Keine 
Weiterleitung

Weiterleitung

Kein Wiederanruf

Wiederanruf


