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Sekretariat
Neuer Stempel


Personalstirke im
Call Center richtig planen

Unternehmen stehen hiufig vor dem Problem, ihre telefonische Erreichbarkeit
verbessern zu miissen. Call- / bzw. Customer Service - Center wurden ins Leben gerufen,
um u.a. diese Aufgabe — als Ausdruck von Kundenorientierung aber auch um
potentiellen Umsatz nicht zu verlieren - zu erfiillen.

Die Erreichbarkeit wird in Zielen zum Service-Level dokumentiert. Prominenteste
Aufgabe eines Call Center Managers ist deshalb die Sicherstellung der Erreichbarkeit, die
Einhaltung des Service-Level, z.B. eines Service-Level von 80/20 (80 Prozent aller Anrufe
werden innerhalb von 20 Sekunden durch das Call Center angenommen).

In der klassischen Personalwirtschaft wird die Arbeitslast einer Abteilung durch die
Multiplikation der Vorgangszahlen mit deren Vorgangszeiten ermittelt. Korrigiert um
Riistzeiten und sonstige Fehlzeiten wird der erforderliche Personalbedarf errechnet.
Diese Berechnung setzt voraus, dass die Arbeitslast sich gleichmif3ig entwickelt und
keinen kurzfristigen Schwankungen unterworfen und auch keine ,just in time-
Abarbeitung* erforderlich ist. In klassischen Call- / bzw. Customer Service - Centern, die
der Entgegennahme von Gesprichen dienen, treffen gerade diese Voraussetzungen nicht
zu. Die zu bearbeitenden Gesprichsmengen schwanken im Tagesverlauf sehr stark und
die sich daraus entwickelnde und zu bewiltigende Arbeitslast ist nur schwer zu
prognostizieren. Andererseits miissen moglichst viele der Telefonate ,just in time*
bearbeitet werden. Die Kunst des Call Center Managers ist deshalb der Einsatz der
optimalen Personalstirke im Tages- und Wochenverlauf, um den vereinbarten Service-
Level auch bei wechselnden Anrufmengen je Zeitintervall einhalten zu konnen.

Die Belastung des Call Centers verdndert sich erfahrungsgemaf3 im Verlauf des Tages, der
Woche, des Monats und des Jahres. In der Praxis hat es sich als hilfreich erwiesen, einen
Planungszeitraum von einer Stunde zu betrachten, um die Schwankungen der zu
bearbeitenden Gesprichsmengen und der hierfiir erforderlichen Mitarbeiterzahlen zu
berechnen und die bendtigten Kapazititen entsprechend zu planen, bzw. um
entsprechende Einsatzpline zu erstellen. Auch hierbei handelt es sich nur um einen
Kompromiss, der zum einen die optimale Mitarbeiterstirke nahezu deckungsgleich mit
der Arbeitslast abbilden mochte, zum anderen aber die Umsetzbarkeit der
Kapazititsplanung in eine Schichtplanung beriicksichtigen muss.

Auf Basis der erwarteten Gesprichsmengen je Stunde ermittelt proCale unter
Beriicksichtigung der durchschnittlichen Gesprichsdauer und Nachbearbeitungszeit die
jeweiligen Personalstirken je Stunde fiir frei definierbare Service-Level. Die Berechnung
der bendtigten Personalstirke kann zusitzlich auch einen frei definierbaren Anteil von
L»Nichtverfiigbarkeit“ der Servicemitarbeiter/Agents beriicksichtigen. Dieser Anteil kann
sich z.B. aus Bildschirmarbeitspausen, (Kurz-) Besprechungen, Coachingbeanspruchung
0.4. ergeben. Ergiinzt wird die Berechnung durch die grafische Darstellung der benétigten
Personalkapazititen fiir jeden Wochentag. proCalc liefert somit die ideale Basis fiir eine
sich anschlielende Schichtplanung.



Bei einem niedrigen Service-Level muss mit einem Anteil von sogenannten
»Wahlwiederholern“ am Gesamtanrufaufkommen gerechnet werden.
proCale kann auch diesen (speziell einzugebenden) Effekt beriicksichtigen.

proCale berechnet optional die bendtigten Personalkapazititen je Stunde auf die zweite
Nachkommastelle genau oder (der praktischen Handhabung entsprechend, da ja kein
0,xy% eines Mitarbeiter verfiigbar ist, sondern nur ,ganze“ Menschen) auf-, bzw.
abgerundet auf volle Personen.

Die Grenze, ab der auf- oder abgerundet werden soll, kann dabei von proCalc —
Anwendern individuell eingegeben werden.



Personalbedarf und -kosten ermitteln

Um die Personalplanung fiir einen definierten Zeitabschnitt durchfiihren zu konnen,
miissen zunichst folgende Fragen beantwortet werden:

1. Mit wie vielen Anrufen ist in dem definierten Zeitraum zu rechnen, wie gestaltet
sich das prognostizierte Kundenaufkommen?

2. Wie lang ist die durchschnittliche Gesprichsdauer inkl. Nachbearbeitungszeit?

3. Welcher Service-Level soll eingehalten werden?

Fiir die Beantwortung der ersten beiden Fragen sind die Betriebsstatistiken bzw. ACD-
Protokolle heranzuziehen, deren historische Werte und Zeitreihen selbstverstindlich an
eventuelle besondere Rahmenbedingungen anzupassen sind.

Sobald Kundenaufkommen, Bearbeitungsdauer sowie zu erreichender Service-Level
definiert sind, iibernimmt proCale die Berechnung der hierfiir notwendigen
Personalkapazititen. Dabei bedient sich proCale der Erlang-C Formel.

Die sehr komplexe Erlang-C Formel soll an dieser Stelle nur inhaltlich beschrieben
werden. Sie simuliert das manuell kaum darstellbare Problem der nicht gleichmifig
verteilten Gesprichseinginge: Selbst wenn mit hoher Wahrscheinlichkeit ein
Anrufvolumen von z.B. 500 Calls pro Stunde zu prognostizieren ist, so kann keine
verbindliche Aussage dariiber getroffen werden, in welcher Form sich die Anrufe tiber
den Zeitraum dieser einen Stunde verteilen. An dieser Stelle iibernimmt die Erlang-C
Formel die notwendigen Berechnungen, indem sie eine Addition aller moglichen
Verteilungen der Gesprichseinginge vornimmt und anschlieffend durch die Anzahl
dieser moglichen Verteilungen unter Beriicksichtigung von Warteschleifen dividiert.
Im Ergebnis beschreibt Erlang C die bendtigten Personalkapazititen, um das vorgegebene
Service-Level iiber den definierten Zeitraum zu erreichen, unabhiingig davon, welcher
Verlauf der Gesprichseinginge tatsichlich eintritt.

Selbstverstindlich konnen mit der Erlang-C Formel auch alle anderen beteiligten
Variablen berechnet werden, beispielsweise der erreichbare Service-Level im Falle einer
vorgegebenen Mitarbeiterzahl.

hoch

proCale ermittelt jedoch nicht nur
erforderliche Personalkapazititen,
sondern auch die hiermit
einhergehenden Kosten.

Mit zunehmendem Service-Level
steigen die bendtigten Personal-
kapazititen und resultierenden
Kosten nicht linear, sondern

iiberproportional an: o Sorvice - Level hoch

Kosten

gering

In entsprechenden Masken von proCale konnen fiir beliebig definierbare Call-Volumina
die resultierenden Kapazititen und Personalkosten berechnet werden. Aus den Tabellen
konnen somit neben den bendtigten Kapazititen sehr schnell die erforderlichen Kosten
bzw. Budgets abgelesen werden, die fiir gegebene oder definierte Rahmenbedingungen
erforderlich sind.



Sofort starten

Auch ohne Kenntnisse der Kapazititsplanung in einem Call Center konnen Sie gleich
loslegen. proCale fiihrt Sie durch die erforderlichen Planungsschritte und gibt Ihnen
erginzende Hinweise.

Die Planung beginnt mit dem Eintrag der zu erwartenden Gesprichsmengen der
Planungswoche. Pro Stunde miissen die erwarteten Mengen eingegeben werden, damit
auf deren Basis alle weiteren Berechnungen erfolgen konnen.

Ausgangsdaten einer Durchschnittswoche

Zunachst missen Sie dem

Anzahl Anzahl Anzahl Anzahl Anzahl Anzahl Anzahl Kalkulationssheet die
Gesprache Gesprdche Gesprache Gesprdche Gesprache Gespra che Gesprache Gesprachszahlen je Stunde, die
Datum | Sie fir Ihr Call Center erwarten,
Uhrzeit Montag Dienstag Mittwoch Donnerstag Freitag Samst ag Sonntag mitteilen. Diese erhalten Sie aus

00:00 - 00:59 5 6 6 3 6 alten ACD Statistiken (evtl.
01:00 - 01:59 6 6 3 6 8 korrigiert um den erwarteten
02:00 : 02:59 4 6 6 3 6 Zuwachs aus einer
03:00 - 03:59 13 9 13 7 6 Verkehrsmessung) und/oder aus
04:00 - 04:59 39 45 22 23 27 einer Kommunkationsanalyse.
05:00 - 05:59 118 86 58| 62 66
06:00 - 06:59 163 99 83 83 90 Haben Sie die erwarteten
07:00 - 07:59 195 117 112 106 104 Gesprachsmengen je Stunde in
08:00 - 08:59 183 123 129 112 123 den vorgesehenen, weif}
09:00 - 09:59 169 134 126 128 118 hinterlegten Feldern eingefiigt,
10:00 - 10:59 179 129 128 129 120 driicken Sie bitte den "weiter"
11:00 - 11:59 156 121 124 132 111 Button.
12:00 - 12:59 186 128 127 130 113
13:00 - 13:59 142 101 95 103 88
14:00 - 14:59 125 104 80 98 79
15:00 - 15:59 125 80 79| 92 73
16:00 - 16:59 156 110 98 86 63
17:00 - 17:59 141 97 96| 103 63
18:00 - 18:59 137 87 90 94 54
19:00 - 19:59 135 90 81 103 48
20:00 - 20:59 104 83 74 78 39
21:00 - 21:59 73 49 58| 63 31
22:00 - 22:59 58 35 46 51 26
23:00 - 23:59 53 38 31 35 19

weiter |
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Einfach und flexibel

Durch umschalten mit Funktionstasten bldttern Sie zur nichsten Maske. Hier werden die
Gesprichszeiten, Nachbearbeitungszeiten und Service-Level eingetragen. Auch auf diesem
Sheet fiihrt Sie die Mustervorlage mittels ergénzender und erklirender Texte durch die
Anwendung. Sollten Sie Gesprichsmengen oder jegliche Angaben nachtriglich
korrigieren wollen, konnen Sie dieses aus jedem Sheet heraus durch Umschalttasten

durchfiihren.

Bestimmung der Bearbeitungszeiten

und bestatigen Sie mit der "Enter"-Taste .
Der Service-Level definiert den prozentualen Wertd  er innerhalb eines
definierten Zeitintervalls angenommen Anrufe bezoge n auf alle

angebotenen Anrufe je Stunde. Annahmequote in Prozent:

Beispiel: Ein Servcie-Level von 80/20 bedeutet, das s 80 Prozent aller in
einer Stunde angebotenen Anrufe innerhalb von maxi mal 20
Sekunden durch lhr Call Centern angenommen werden.

max. Wartezeit in Sekunden:

Die Kalkulation ist nun beendet.

Sie haben die Mdoglichkeit zwischen mehreren Auswert  ungen Wollen Sie die der Kalkulation zugrunde liegenden G esprachsmengen
zu wéhlen, indem Sie den entsprechenden Button ank  licken. korrigieren, so klicken sie bitte den "zuriick"-Butt on an.

Um die Kapazitatsberechnung durchfiihren zu kénnen, bendtigt das

Programm die durchschnittliche Gespréachszeit (inkl. Durchschnittliche Gespréchsdauer

Nachbearbeitungszeit) aller Telefonate, die in lhre  m Call Center imSerunaen

bzw. dem Team bearbeitet werden.

Bitte tragen Sie diese beide Zeiten in die weil3 hin  terlegten Felder Durchschnittliche Nachbearbeitungszeit

ein und bestatigen Sie die Eingaben mit der "Enter" -Taste. imSerunaen
Definition des Service-Level

Im nachsten Schritt bendtigt die Kapazitatsplanung ~ den von lhnen Bitte tragen Sie die prozentuale Quote und die maxi  mal gewiinschte

gewiinschten Service-Level des Call Centers. Annahmezeit in die weiR hinterlegten Felder ein

[ ]
[ ]

tick
erforderliche Mitarbeiterkapazitat je Stunde stiindliche Unproduktivitat einer Woche in min. zgruc “u
Gesprachsmengen
. - . . zuriick zum
stiindliche Unproduktivitat einer Woche in % Menii
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Auswertungen
einfach und transparent

Nach Ausfiillen dieser Maske und der Bestitigung des letzten Eintrages ist die Kalkulation
bereits abgeschlossen. Die Mustervorlage bietet Thnen folgende Auswertungen an:

1. Die Berechnung der erforderlichen Personalstirke im Call Center, in
Stundenabschnitten gegliedert. Sie kann als Liste mit dem Uberblick iiber die gesamte
Planungswoche oder als Balkengrafik dargestellt werden.

£ Microsoft Excel - proCalc 2.0 (01.04.04).xls B |8 x|

| Datei Bearbeiten Ansicht Einfiigen Format Extres Daten Fenster 2 Acrobat =15 x|
mE

DeEz8R¥|ieado-c a6 83 @em™ -0
| arial - | For U= @[ B %m0 E 5
ME2 =] =l

Ir1

Ergebnis-Sheet: erforderliche Mitarbeiterkapazititen je Stunde

50| in sec. Servicezeit in sec.
it] 30 in seo. Servicegrad | 51| in Prozent
Datum | I [ I [ I [ ]
Grafik | Grafik | Grafik | Grafik | Grafit | Graiik___ | Grafit |

Netto-Kapazitaten*! Netto-Kapazitten® Netto-Kapazitaten*! Netto-Kapazitten™ Netto-Kapazitaten'! Netto-Kapazitaten™ Netto-Kapazitaten'!
Uhrzeit Montag Dienstag Mittwoch Freitag Samstag Sonntag

00:00 - 00:59
-00 - 01:59
2:59
3:59
- 04:59
- 05:59
- 08:59
- 07:59
- 08:59
:00 - 09:59
-10:59
- 11:59
00 - 12:59
13:00 - 13:59
14:00 - 14:59
15:00 - 15:59
16:00 - 16:59
17:00 - 17:59
18:00 - 13:59
19:00 - 19:59
20:00 - 20:53
21:00 - 21:59 E
22:00 - 22:53 E
23:00 - 23:59 E 4 4

Auswertung wechseln Ausgangsdaten wechseln |

1) aufgerundet auf volle MAK | FTE ab Dezimalwert 0,5 MA probitel

[ ixecivivy ]
SOFTWARE -
[ 4[» (W% wilkommen # Readme / Gesprachsmengen [ Serviceparameter ) Kapazits Unproduktivitater in % 4 Lnproduktivicaten absoict 4 | <] E_»][J
Berait |T I [ INE [ —

Ed Microsoft Excel - proCalc 2.0 (01.04.04).xls =18 x]
| Datei Bearbeiten Ansicht Einfiigen Format Extras Disgramm Fenster 2 Acrobat el x|
&

DEs|ghbY iR o o |8 5 sl il|ne
| i e x U EER =

-

Mitarbeiterkapazitaten Montag I |

Mitarbeitezahlen

D m m m @ o M m m ) m @m0 g o o M @ m D m m m
[ = R = v e S v N v S e SN = N S = N = S N RN e S v R v e N 7 NN S S = R B T
g = & &8 ¥ W & ~ & & 9 = &N & ¥ W o6 =~ &6 & & = o o
2 o O g & a 8 o 8 = = = @9 =2 & = = = < @& & oo
o =2 2 2 9 9 2 9 29 29 9 9 29 45 2 2 29 9 92 9 2 o o o«
o o 8 8§ o © O o 2 9o © © @ 8 2 © g 9 2 g o o o o
g = o &8 ¥ b 8 & &8 & &5 < &N 5 ¥ @W o8 = &8 & & = & &3
2 o o O & a 8 o a8 o - = = 9 =& & = = = < @& & oo
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14 (4[> [M{ Serviceparameter £ Kapazitaten 4 Unprodukbivitatenin % f  Unproduktivitaten absolut £ Personalkapazitat ) Grafik Montag  Grafik Dienstag / GrafikMittwach {7 Grafik Dol

Berait |1 I Nl =

stiindliches Intervalle

6



2. Unproduktivitdten (= nicht ausgelastete Mitarbeiter-Arbeitszeiten), die durch das

Vorhalten von Personal zur Erfiillung des Service-Levels entstehen. Absolut in Minuten

und in Prozent, bezogen auf jede Stunde verfiigbarer Arbeitszeit aller Mitarbeiter.

| Microsoft Excel - proCalc 2.0 {01.04.04).xls |8 x|
|E] patei Bearbeiten Ansicht Einfilgen Formab Extras Daten Eenster 2 Acobat == x|
I
BB
5 = . 2 a Al Z o
DEHsS8RY|$BBT oo (@ A 8 [Ia
| arial .10.||:Kg -
I
Sheet: Unproduktivitét je Stunde (in Minuten)
Gesprichszeit in sec. Servicezeit in sec.
Machbearbeitungszeit in sec. Servicegrad | 30| in Prozent
Datum [ [ [ [
Montag Dienstag Donnerstag Samstag Sonntag
in Minuten in Minuten in Minuten in Minuten in Minuten
48] 3]
43 3
5 38 43]
03:00 - 03:59 27] 3]
04:00 - 04:59 16|
05:00 - 05:59 7
06:00 - 06:59 I I
07:00 - 07:53
05:00 - 08:59
03:00 - 09:59
10:00 - 10:59
11:00 - 11:59
12:00 - 12:59
:! [l
I
i IF
3] 1 1 23
il IE T 1 18]
23:00 - 23:59 13] T E 1 28
Auswertung wechseln
I |
T4 [M]{ Readme [ Gesprichsmengen A Serwic Kapazitaten /£ Unproduktivitaten in % ) Unproduktivi absolut ¢ Personslkapazi| « | vl
Berait |1 [ [NE[ —
i Microsoft Excel - proCalc 2.0 (01.04.04).xls mI=EES
| Datei Bearbeiten Ansicht Einfiigen Format Extras Daten Fenster 2 Acrobat —|&| x|
] 5 3 - d Al 2z o
DEEHS|SRY (iR o e L HH S -7
| Al -0 S '8 % o 4 -
angg =] =
Unproduktivitét je Stunde (in Prozent) =
BGesprachszeit insec_ Servicezeit in sec.
Machbearbeitungszeit in sec. Servicegrad | 20| inProzent
Datum| | | | [
Grafik__ | Grafik__ | Grafik | Grafit | Grafik__| Grafik___| Guatik |
Montag Dienstag Mittwoch Donnerstag Samstag Sanntag
Uhrzeit inx ™ inzx ™ inx " inx " inx " inx ™
00:00 - 00-59 7,50 85,00 85,005 00
0100 - 01:59 86,005 86,005 85,00% 003
LI 9 80,003 86,005 86,005 00
03| 59 E7.50% 77505 E7.50% B0
04:00 - 04:53 51,265 43,755 B3,33% 67
05:00 - 05:53 34,443 3857 42,005 33
08:00 - 06:53 26,31 38,13% 40,71 | 71
07:00 - 07-53 26,00% 36,00% 37,784 75
08:00 - 08:53 2362% B1ETH 36,505 78
09:00 - 09:59 23.58% 33.00% 89
10:00 - 10:59 A 35.50] 50
11:00 - 11:53 XA 00
12:00 - 12:59 83 00
13:00 - 13:59 880 62%
14:00 - 14:59 00| .75%
15:00 - 15:59 XA ,29%
16:00 - 16:59 X .25 57%
23 135 G2
31605 36 BB
32,50 36,71 B2
36,005 40,71 ,29%
Fal :59 33,17 51,005 60
22:00 - 22:53 42,003 56,265 3,00
23:00 - 23:53 47,005 52,505 B, 26
absolut in Minuten Zariiok 2u Menii
1) gesamte Stunde = 100 % prfiTel
TR
SOFTWARE o
[y Imif Readme £ Gesprachsmengen { Servic Kapazitaten »Unproduktivitaten in %  Unprodukiivicaten sbsolit 4 Personakapazi] 4 | Ev|[ |
EBereit | [ [ [NE | =]




3. Die Ermittlung des erforderlichen Personalbedarfs auf Basis von Vollzeitkriiften:
proCalc berechnet den Personalbedarf in der Planungswoche durch Addition aller
erforderlichen Personalstirken je Stunde und anschlieSender Division mit der
wochentlichen Arbeitszeit (40 Std.).

Die Umrechnung zu einem personellen Brutto-Bedarf, d.h. incl. der Beriicksichtigung
von Urlaub, Krankheit, Schulungen etc., ermoglicht proCale durch Eingabe des in Threm
Call Center tiblichen Kalkulationsfaktors fiir die Beriicksichtigung dieser Fehlzeiten
(Verfiigbarkeit).

ﬂ Microsoft Excel - proCalc 2.0 (01.04.04).xls =18 x|
]@ Datei EBearbeiten Ansicht Einfiigen Format Extras Daten Fenster 7 Acrobat _-_iﬁ'_]ﬁ
|
bl
DEE2eRY [ ipad o o e sl @dm -0,
. = = = g | g, uu
| vie -0 - FruE=E=0E309 % m |-2-A-
=R =]
e 1 PEYNT) et
Berechnung der Personalkapazitit, der resultierenden Call-Kosten und der Unproduktivitat i
- - - " e —
Gesplichszeil: sec Anz. der Anrufe je | Stunde 3 Servicelevel:  Annahmeq [ =0 Rundung:|  |Stellen nach dem
Machbearbei sz 30| sec inmaz:|  Z0|sec Komma
B ¥erfilgbarkeit der Agenten: % Kosten je Agenlst EUR Aufrundung ab: I:Iau[ volle MAK | FTE
Anzahl der Anrufe b 5 ] 100
Gesprichs-und | bendtigts | Kosten Anzahl Unproduktivitat | bendtigte | Kosten Anzahl Unproduktivitst bendtigte | Kosten | Anzah| Unproduktiviest
Machbearbeitungszeit| MAE | proCal | Callstagen MAK | praCall | Calztagen Mak | praCal | Callstagen
insec in miny HStd, inz in min _tiStd, i in min HSed. i in min
5 : y 87,505 53 3 ] 58T 3 15 e i
1 : 85,425 51 3 ] [ 3 50 = 5
4| 8333 A T T [ 85 £
il 81,255 T 7 2 20 2
FERTES e 55 =
7085 3 30 v
75,005 W .25 T £
72,925 A 74 7 B0 ]
42 : y 70,835 7. = 5 35 52
450 7 Y 755 4 ; 5 26 2 30 B
420 2 ET 7.7 = ] 3 56 305
51 B . [ 5 0 285
4 Fl 3 " 7 205
7 Tt ; H 77 2B H
! I | 72,224 A i 05 205 7
30 ; 70,53 ; = 05 e
00 e ; 7 A e
30 6% 4 10,50 = 25 X 2
00 BT 4 10,50 v 26 X A
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Lieferumfang und Kosten

proCalc ist entwickelt auf der Basis von Microsoft Excel 7.0 und ist somit fiir jeden
Anwender, der iiber Vorkenntnisse in Microsoft Excel verfiigt, sehr einfach zu handhaben.

proCalc

proCalc stellt Thnen eine Mustervorlage mit einem fertig entwickelten Kalkulations-Sheet
zur Verfiigung. In diese geschiitzte Mustervorlage brauchen Sie nur noch die
Rahmendaten einzugeben und das Sheet errechnet Thnen automatisch die erforderlichen
Personalstiirken je ganzer Stunde in der Planungswoche.

Zusitzlich erhalten Sie ein Blanko-Sheet, welches die Formel Erlang-C als programmierte
Funktion enthilt und Thnen die Entwicklung eigener Excel-Sheets erlaubt. Das Blanko-
Sheet ist unbegrenzt kopierbar und frei einsetzbar.

Eine Installation wie bei aufwendigen Programmen ist nicht erforderlich. Sie erhalten die
Sheets als Excel-Dateien, die Sie einfach nur in die von Ihnen gewiinschten Ordner zu

kopieren brauchen.

Begleitend erhalten Sie eine kurze Anweisung zur Installation und zum Gebrauch der
Mustervorlage sowie zur Verwendung der Formel Erlang-C.
Preis

proGalc erhalten Sie inkl. dem Blanko-Sheet zu einem Preis von

€ 1.800,-- zzgl. MwSt.

Support

Der Aufbau der Mustervorlage und die Verwendung der Formel Erlang C sind
selbsterklirend und stellen eine einfache Bedienung sicher. Sollten Sie dennoch einmal
auf Probleme stofden, stehen wir Thnen wochentags in der Zeit von 09:00 bis 17:00 Uhr
telefonisch zur Verfiigung.



Systemvoraussetzungen

Um einen einwandfreien Ablauf von proCale sicherzustellen und den nétigen Freiraum
zur Entwicklung eigener Losungen vorzuhalten, sollten folgende Hard- und
Softwarevoraussetzungen gegeben sein:

e PC mit Intel Pentium Prozessor mit einer Geschwindigkeit von mind. 100 MHz
(oder vergleichbar)

* 64 MB Arbeitsspeicher

*  20-40 MB freier Festplattenspeicher

*  Betriebssystem Windows 98, NT, 2000, XP
*  Excel 97 oder hoher

10



Bestellformular Per Fax an: 040 / 8979-2099

Hiermit bestellen wir (Rechnungsanschrift)

proCalc auf Basis obiger Beschreibung zu einem Preis von € 1.800,-- zzgl. MwSt.

Rechnungsanschrift:

Firma

Abteilung

Ansprechpartner

Frau Herr Titel:
(Nachname/Vorname)
Strafle/Hausnummer

Postleitzahl/Ort

Tel. (Durchwahl):

Lieferanschrift (wenn abweichend von Rechnungsadresse):

Firma

Abteilung

Ansprechpartner

Frau Herr Titel:

(Nachname/Vorname)

Strafde/Hausnummer

Postleitzahl/Ort

Tel. (Durchwahl):

Wir/ich haben zur Kenntnis genommen, dass proCalc ein Instrument zur
Kapazititsplanung darstellt, das auf Basis von Excel 7.0 entwickelt wurde. Bei der
Mustervorlage handelt es sich um eine Basisvorlage, die schreibgeschiitzt ist und durch
den Anwender nicht verindert werden kann. Das Mustersheet enthilt zusitzlich die
Formel Erlang-C auf Basis eines unter Visual Basic programmierten Macros, das die
Entwicklung eigener Kalkulations-Sheets erlaubt.

Die Lieferung erfolgt unter ausdriicklicher Einbeziehung unserer AGB’s fiir den
Geschiftsbereich profiTel SOFTWARE.

Ort, Datum Unterschrift/Firmenstempel

prfiTel
SOFTWARE

Osdorfer Landstr. 18, 22607 Hamburg

@& 040/89 79 20 00, Fax 040 /89 79 20 99
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