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§ Die Versatel AG ist …
üeiner der führenden Anbieter von Sprach-, Internet-, TV- und Datendiensten für Privat-

und Geschäftskunden auf dem deutschen Markt.
ügemessen am Umsatz der drittgrößte alternative infrastrukturbasierte

Telekommunikationsanbieter für Privat- und Geschäftskunden in
Deutschland.

§ Unsere Strategie basiert auf...

eigenes
Netz

erfolgreicher
Konsolidierer

Multi-
segment

„Wir sind der  
stärkste Telekommunikationsanbieter 

in unseren Regionen.“

Eckpfeiler der Strategie

Unternehmensprofil
Starke Präsenz im Markt
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Unternehmensprofil
Wettbewerbsvorteil ist unser eigenes Netz

§ Eigenes hochmodernes und 
leistungsfähiges Glasfasernetz in 12 der 
16 Bundesländer sowie in 32 der 50 
größten Städte.

§ Gesamtlänge des Versatel-Netzes: über 
38.000 Kilometer. Davon 29.000 
Kilometer auf Regional- und 
Stadtnetzebene. In Bezug auf die 
Netzlänge ist Versatel damit die 
Nummer 2 im deutschen Markt.

§ Zusammenschluss der   
Kabelinfrastruktur mit den 
unternehmenseigenen Citynetzen. 

§ Hohe Bandbreiten durch regionalen 
FTTx-Ausbau.
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Unternehmensprofil
Multi-Segment Strategie
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20081999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006

Akquisition 
der Versatel 

durch 
APAX

Festnetz

TIME City 
Link

Gründung 
durch APAX 

& Elisa

2007 2009

Versatel Media 
GmbH

Unternehmensprofil
Erfolgreicher Konsolidierer

Markteintritt
Deutschland
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CRM SystemeCall Center

Initiale Situation
Kundendaten in 3 verschiedenen CRM Systemen

?

Kunden



CCIT 2009, Greg Kiss, 12. Mai 2009 8

§ Zusammenschluss von mehr als 20 City-Carriern
§ Kundenwachstum von bis zu 20% p.a.
§ Mehr als 900 Tarife aufgrund der Unternehmenshistorie

§ Heterogene telefonische Kundenbetreuung
§ Inkonsistente Qualität in den Call Center Prozessen
§ Unterschiedliche Wissensstände der Agenten 

untereinander und zwischen den Dienstleistern
§ Hohe Fluktuationsrate (bis zu 26%)

§ Anstieg des Anruf-Aufkommens um 10% p.a.
§ Anstieg der Wiederholanrufe um 15% p.a.
§ Hohe Änderungsquote in den Geschäftsprozessen
§ Hohe Anzahl an Störungstickets aufgrund technischer 

Vorkommnisse

Wachstum

Resultate

Initiale Situation
Hotline Performance und Service Kosten



CCIT 2009, Greg Kiss, 12. Mai 2009 9

1. Versatel und die initiale Situation

2. Hauptanforderungen an ein KMS

3. Projektziele und Details

4. KPIs und Erfolgsfaktoren

5. Folgeprojekt: visavis-online

Agenda



CCIT 2009, Greg Kiss, 12. Mai 2009 10

Hauptanforderungen an die zu 
implementierende Lösung:

§ Einführung eines IT-unterstützten Tools 
auf Basis moderner Technologien 
(Automatisierung)

§ Implementierung einer prozessorientierten 
Abwicklung von Anrufen 

(Standardisierung)

§ Kompatibilität und Integration in die 
bestehende IT-Infrastruktur

“ATTENSITY SERVICE”
provided by Attensity

Projektstart: visavis
versatel integrated services and 

versatel intelligent search

Hauptanforderungen
Suche nach prozessorientiertem Support Tool

§ CRM-System
§ ACD (Automatic Call-Distribution)
§ IVR (Interactive Voice Response)
§ CTI (Computer Telephony Integration)
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§ Attensity Service ermöglicht Agenten und 
Kunden einen schnellen Zugang zu den 
aktuellsten Informationen und Prozessen

§ Robustes Knowledge Management 
kombiniert mit intelligenter Suche ist für 
Agenten die einzige Möglichkeit, effektiv und 
effizient auf immer herausfordernde 
Kundenerwartungen zu reagieren. 

§ Kunden erhalten einen einheitlichen Service über alle Eingangskanäle. 

§ Durch die Flexibilität eines effektiven Self-Services, entscheiden sich Kunden 
für kostengünstigere Kommunikationskanäle, was eine enorme 
Effizienzsteigerung bewirkt.

§ Höchstmaß an Integrationsfähigkeit in die bestehende IT-Infrastruktur, auf 
Basis offener Technologien und Schnittstellen, sowie effizientem Support 
in der Kreation und Distribution

Hauptanforderungen
Vorteile der Attensity Service Lösung
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Projektziele
Erhöhung First Call Fix Rate & Reduzierung Call Volume

§ Verbesserung der Erstlösungsquote durch Erhöhung der Kompetenzen und 
Expertise von Agenten.

§ Daraus resultierende Senkung der Anzahl von Störungstickets, die in die 
interne 2nd Line weitergeleitet werden.

§ Reduzierung des Anrufaufkommens durch Bereitstellung einer einheitlichen 
Kundenansprache und Prozessorientierung.

§ Senkung der durchschnittlichen Bearbeitungszeit (AHT) pro Anruf durch die 
Optimierung von Prozessen für

üoptimierte Diagnosen, 

üverbesserte Abläufe,
üein hohes Maß an Integration.

§ Schnellere Fehlerbehebung bei Störungstickets durch Bereitstellung 
standardisierter und vor allem relevanter Informationen (Störungstickets in 
gewünschter Qualität).
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Projektziele
Drei wesentliche Sub-Projekte

IT-
Architektur

Redaktions-
ProzessIntegration

Projekt
visavis

versatel integrated services and versatel intelligent search
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Projektdetails
Implementierung der Attensity Service Architektur

Implementierung der technologischen Basis-Architektur:

§ Aufsetzen eines modernen, hoch verfügbaren System-Verbundes 
auf Basis einer Three Tier Architektur – bestehend aus sieben 
Applikationsservern, vier Web-Servern und zwei Datenbank-
systemen.

§ Implementierung einer individuellen grafischen 
Benutzeroberfläche und eines Versatel-spezifischen 
Wissensmodells.

Der Aufbau der Architektur benötigte 2,5 Monate.
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Projektdetails 
Three-Tier System bestehend aus diversen App/Web Servern 

Staging

Staging Staging

Clients
Autoren

Autoren-PC:
Windows XP
e:SLS 4.8.1.3
(mit DT Designer)
Oracle Client 10.2.0.1
MS Access
Apache 2.0.44

Broker:
Query: 6005
Register: 6006

ProcessManager:
PMgr
Query: 6007
Console: 6008

Autoren-PC:
Windows XP
e:SLS 4.8.1.3
(mit DT-Designer
und Creator)
Oracle Client 10.2.0.1
MS Access
Apache 2.0.44

Broker:
Query: 6005
Register: 6006

ProcessManager:
PMgr
Query: 6007
Console: 6008

Client
Chef-Autor

Aufgaben:
- Integration von Inhalten
- Pflege des Wissensmodells
- Lokaler Test
- Freigabe von Inhalten
- Einspielen und Liveschaltung
  auf Testsystem
- Staging und Liveschaltung
  auf Referenz- und
  Produktivsystem
- Bearbeitung von
  Feedbacks
- Versionsführung

Aufgaben:
- Entwicklung von Inhalten
- Lokaler Test
- Bearbeitung von
  Feedbacks

Fileserver:
FLBVFILE01
10.231.20.32
Group\Empolis

Active Directories:
VERSATEL.LAN
VERSATEL.LOCAL

Testsystem
(Test)

JDBC

Datenbank:
EMPOT
Oracle 10.2.0.3
VISAVISDB01FL
10.231.104.21
Port 1521
Tablespace 2 GB

CGI

e:SLS-Server & 
Webserver:
VTNVISTEST01
10.231.104.11
2 x 2,66 GHz Xeon
4 GB RAM
Win 2003 Server
e:SLS 4.8.1.3
Oracle-Client 10.2.0.1
Microsoft IIS 6.0

Broker:
Query: 6005
Register: 6006

ProcessManager:
PMgr_Test
Query: 6007
Console: 6008

Referenzsystem
(Ref)

JDBC JDBC

Datenbank:
EMPOR
Oracle 10.2.0.3
VISAVISDB01FL
10.231.104.21
Port 1521
Tablespace 2 GB

CGI

e:SLS-Server & 
Webserver:

VTNVISREF01
10.231.104.12

2 x 2,66 GHz Xeon
4 GB RAM

Win 2003 Server
e:SLS 4.8.1.3

Oracle-Client 10.2.0.1
Microsoft IIS 6.0

Broker:
Query: 6005

Register: 6006

ProcessManagers:
PMgr_Ref_1_1

Query: 6017
Console: 6018
PMgr_Ref_1_2

Query: 6027
Console: 6028

e:SLS-Server:
VTNVISREF02
10.231.104.13

2 x 2,66 GHz Xeon
4 GB RAM

Win 2003 Server
e:SLS 4.8.1.3

Oracle-Client 10.2.0.1

ProcessManagers:
PMgr_Ref_2_1

Query: 6017
Console: 6018
PMgr_Ref_2_2

Query: 6027
Console: 6028

Produktivsystem
(Prod)

JDBC JDBC

Datenbank:
EMPOP
Oracle 10.2.0.3
VISAVISDB01FL
10.231.104.21
Port 1521
Tablespace 500 GB

CGI CGICGI

Load-Balancer
10.231.100.113

JDBC JDBC

e:SLS-Server & 
Webserver:

VTNVISPROD02
10.231.104.15

2 x 2,66 GHz Xeon
4 GB RAM

Win 2003 Server
e:SLS 4.8.1.3

Oracle-Client 10.2.0.1
Microsoft IIS 6.0

Broker:
Query: 6005

Register: 6006

ProcessManagers:
PMgr_Prod_2_1

Query: 6017
Console: 6018

PMgr_Prod_2_2
Query: 6027

Console: 6028

e:SLS-Server & 
Webserver:
VTNVISPROD03
10.231.104.16
2 x 2,66 GHz Xeon
4 GB RAM
Win 2003 Server
e:SLS 4.8.1.3
Oracle-Client 10.2.0.1
Microsoft IIS 6.0

Broker:
Query: 6005
Register: 6006

ProcessManagers:
PMgr_Prod_3_1
Query: 6017
Console: 6018
PMgr_Prod_3_2
Query: 6027
Console: 6028

e:SLS-Server:
VTNVISPROD01
10.231.104.14
2 x 2,66 GHz Xeon
4 GB RAM
Win 2003 Server
e:SLS 4.8.1.3
Oracle-Client 10.2.0.1

ProcessManagers:
PMgr_Prod_1_1
Query: 6017
Console: 6018
PMgr_Prod_1_2
Query: 6027
Console: 6028

e:SLS-Server:
VTNVISPROD04

10.231.104.17
2 x 2,66 GHz Xeon

4 GB RAM
Win 2003 Server

e:SLS 4.8.1.3
Oracle-Client 10.2.0.1

ProcessManagers:
PMgr_Prod_4_1

Query: 6017
Console: 6018

PMgr_Prod_4_2
Query: 6027

Console: 6028

LDAP

AD

F

B

P

DB

P1

B

P2

DB

P2

BB

P3

P1 P4

W W

http://visref.versatel.local

W W

L

http://vistest.versatel.local http://visavis.versatel.local

DB
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Projektdetails
Integration von Attensity Service in bestehende Infrastruktur

Integration in die bestehende IT-Landschaft, insbesondere in 
das CRM-und das IVR/CTI-System.

§ Übermittlung relevanter Informationen aus dem IVR/CTI-
System in das CRM-System für eine spätere Nutzung in 
Attensity Service (Identifizierung des Kunden und des 
Kundenanliegens aus der IVR).

§ Transfer wichtiger Informationseinheiten aus dem CRM-System 
in Attensity Service (Vertrags- / Verbindungsinformationen, 
genutzte Produkte etc.) mit drei wesentlichen Zielsetzungen:
§ Initiierung einer Suche, um den zum Kundenanliegen 

passenden Einstieg zu finden.

§ Anzeige wichtiger Kundeninformationen.
§ Automatische Beantwortung von Fragen im Prozessablauf 

in Attensity Service ohne die Notwendigkeit einer 
Recherche im CRM-System.
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Etablierung des Redaktionsprozesses zur Implementierung 
von Entscheidungsbäumen.
§ Bestimmung der Redaktionsorganisation (Chefredaktion, 

Management, Mitarbeiter)
§ Bestimmung und Umsetzung folgender Prozesse:

§ Content Management
§ Feedback Mechanismen
§ Change Management
§ Kontinuierlicher Verbesserungsprozess

§ Implementierung des Inhalts und der Entscheidungsbäume.

Die Implementierung aller relevanten Redaktionsprozesse 
benötigte 14 Monate und beinhaltete das Design eines initialen 

Sets von Entscheidungsbäumen und die Übergabe in die 
operative Geschäftstätigkeit.

Projektdetails
Implementierung des Inhalts- und Redaktionsprozesses
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Frage

Antwort

Contextsensitive 
zusätzliche 

Informationen 
aus zentraler 

Knowledge Base 
und weiterer 
Schnittstellen

Einfache Editierfunktionen

Projektdetails
Stringente Gesprächsführung durch Entscheidungsbäume
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Projektdetails
Übersicht des Redaktions- und Feedbackprozesses

Chef-Redaktion

Teamleiter Baumpate

Baumpate

Baumpate
(Kundenbetreuer)

Kundenbetreuer Kundenbetreuer

Redakteure

Dienstleister 
Kundenbetreuung

Attensity-System

Nutzung
Bereitstellung

Feedback
(systemisch)

Bereitstellung
Feedback
(prozess.)

Qualitätsaudit
Einspielung neuer Bäume

Abstimmung, 
Audit, Review

Nutzung system.
Feedback

Baumentwicklung
(gemeinschaftlich)

Abstimmung

CoachingFreigabe Bäume
Baumpaten
Abstimmung

Webapplikation

Entscheidungsbäume
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7 MonateReturn on 
Investment

Redaktionsteam
operativ

4,5 FTE

§ 350 Callcenter-Agenten (extern)
§ 100 technische Mitarbeiter (intern)

§ 1.200 Entscheidungsbäume mit ca. 170.000 
unterschiedlichen Lösungswegen

§ 350 suchbare Dokumente im CRM-Trainingsbereich
§ 17.000 technische Dokumente für die interne 2nd line

Nutzung des
Systems

Inhalt

Integration und 
Automatisierung

§ Transfer von 120 Informationseinheiten vom CRM- in das
Knowledgemanagement-System mit einer 
Automatisierungsquote von 65%!

§ Automatische Erstellung von 14.000 Störungstickets pro 
Monat.

KPIs und Erfolgsfaktoren 
Entwicklung & Einsatz von 1.200 Entscheidungsbäumen
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KPIs und Erfolgsfaktoren 
Callvolumina, Tickets & Lösungszeit wurden reduziert

2008 2009 Trend

Erstlösungs-
quote 54% ì77%

AHT
396 Sek. î355 Sek.

Quote Störungs-
tickets 24% î17%

Tickets 
geschlossen
< 24 Stunden 

39% ì54%
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Staging

Staging Staging

Clients
Autoren

Autoren-PC:
Windows XP
e:SLS 4.8.1.3
(mit DT Designer)
Oracle Client 10.2.0.1
MS Access
Apache 2.0.44

Broker:
Query: 6005
Register: 6006

ProcessManager:
PMgr
Query: 6007
Console: 6008

Autoren-PC:
Windows XP
e:SLS 4.8.1.3
(mit DT-Designer
und Creator)
Oracle Client 10.2.0.1
MS Access
Apache 2.0.44

Broker:
Query: 6005
Register: 6006

ProcessManager:
PMgr
Query: 6007
Console: 6008

Client
Chef-Autor

Aufgaben:
- Integration von Inhalten
- Pflege des Wissensmodells
- Lokaler Test
- Freigabe von Inhalten
- Einspielen und Liveschaltung
  auf Testsystem
- Staging und Liveschaltung
  auf Referenz- und
  Produktivsystem
- Bearbeitung von
  Feedbacks
- Versionsführung

Aufgaben:
- Entwicklung von Inhalten
- Lokaler Test
- Bearbeitung von
  Feedbacks

Fileserver:
FLBVFILE01
10.231.20.32
Group\Empolis

Active Directories:
VERSATEL.LAN
VERSATEL.LOCAL

Testsystem
(Test)

JDBC

Datenbank:
EMPOT
Oracle 10.2.0.3
VISAVISDB01FL
10.231.104.21
Port 1521
Tablespace 2 GB

CGI

e:SLS-Server & 
Webserver:
VTNVISTEST01
10.231.104.11
2 x 2,66 GHz Xeon
4 GB RAM
Win 2003 Server
e:SLS 4.8.1.3
Oracle-Client 10.2.0.1
Microsoft IIS 6.0

Broker:
Query: 6005
Register: 6006

ProcessManager:
PMgr_Test
Query: 6007
Console: 6008

Referenzsystem
(Ref)

JDBC JDBC

Datenbank:
EMPOR
Oracle 10.2.0.3
VISAVISDB01FL
10.231.104.21
Port 1521
Tablespace 2 GB

CGI

e:SLS-Server & 
Webserver:

VTNVISREF01
10.231.104.12

2 x 2,66 GHz Xeon
4 GB RAM

Win 2003 Server
e:SLS 4.8.1.3

Oracle-Client 10.2.0.1
Microsoft IIS 6.0

Broker:
Query: 6005

Register: 6006

ProcessManagers:
PMgr_Ref_1_1

Query: 6017
Console: 6018
PMgr_Ref_1_2

Query: 6027
Console: 6028

e:SLS-Server:
VTNVISREF02
10.231.104.13

2 x 2,66 GHz Xeon
4 GB RAM

Win 2003 Server
e:SLS 4.8.1.3

Oracle-Client 10.2.0.1

ProcessManagers:
PMgr_Ref_2_1

Query: 6017
Console: 6018
PMgr_Ref_2_2

Query: 6027
Console: 6028

Produktivsystem
(Prod)

JDBC JDBC

Datenbank:
EMPOP
Oracle 10.2.0.3
VISAVISDB01FL
10.231.104.21
Port 1521
Tablespace 500 GB

CGI CGICGI

Load-Balancer
10.231.100.113

JDBC JDBC

e:SLS-Server & 
Webserver:

VTNVISPROD02
10.231.104.15

2 x 2,66 GHz Xeon
4 GB RAM

Win 2003 Server
e:SLS 4.8.1.3

Oracle-Client 10.2.0.1
Microsoft IIS 6.0

Broker:
Query: 6005

Register: 6006

ProcessManagers:
PMgr_Prod_2_1

Query: 6017
Console: 6018

PMgr_Prod_2_2
Query: 6027

Console: 6028

e:SLS-Server & 
Webserver:
VTNVISPROD03
10.231.104.16
2 x 2,66 GHz Xeon
4 GB RAM
Win 2003 Server
e:SLS 4.8.1.3
Oracle-Client 10.2.0.1
Microsoft IIS 6.0

Broker:
Query: 6005
Register: 6006

ProcessManagers:
PMgr_Prod_3_1
Query: 6017
Console: 6018
PMgr_Prod_3_2
Query: 6027
Console: 6028

e:SLS-Server:
VTNVISPROD01
10.231.104.14
2 x 2,66 GHz Xeon
4 GB RAM
Win 2003 Server
e:SLS 4.8.1.3
Oracle-Client 10.2.0.1

ProcessManagers:
PMgr_Prod_1_1
Query: 6017
Console: 6018
PMgr_Prod_1_2
Query: 6027
Console: 6028

e:SLS-Server:
VTNVISPROD04

10.231.104.17
2 x 2,66 GHz Xeon

4 GB RAM
Win 2003 Server

e:SLS 4.8.1.3
Oracle-Client 10.2.0.1

ProcessManagers:
PMgr_Prod_4_1

Query: 6017
Console: 6018

PMgr_Prod_4_2
Query: 6027

Console: 6028

LDAP

AD

F

B

DB

P1

B

P2

DB

P2

BB

P3

P1 P4

W W

http://visref.versatel.local

W W

L

http://vistest.versatel.local http://visavis.versatel.local

DB

Staging

JDBC

Empolis-Datenbank:
VisaoR
Oracle 10.2.0.4
VISAKEBDB01FL
10.230.51.150
Port 5372 
Tablespace 2 GB

CGI

JDBC
JDBC

Empolis-Datenbank:
VisaoP
Oracle 10.2.0.4
VISAKEBDB01FL
10.230.51.150
Port 5372 
Tablespace 100 GB
Backup:
VISAKEBDB02FL
10.230.51.151

CGI CGICGI

e:SLS-Server & 
Webserver:

VISAKEBAPP01FL
10.230.51.153

FSC RX300
2 x 2,83 GHz Quad-Core

4 GB RAM
RedHat EL 4 AS (Upd 7)

e:SLS 4.8.4.1
Oracle-Client 10.2.0.4

Apache 2.0.52

Broker:
Query: 6005

Register: 6006

ProcessManagers:
PMgr_ProdOnline_1_1

Query: 6017
Console: 6018

PMgr_ProdOnline_1_2
Query: 6027

Console: 6028

e:SLS-Server & 
Webserver:
VISAKEBAPP02FL
10.230.51.154
FSC RX300
2 x 2,83 GHz Quad-Core
4 GB RAM
RedHat EL 4 AS (Upd 7)
e:SLS 4.8.4.1
Oracle-Client 10.2.0.4
Apache 2.0.52

Broker:
Query: 6005
Register: 6006

ProcessManagers:
PMgr_ProdOnline_2_1
Query: 6017
Console: 6018
PMgr_ProdOnline_2_2
Query: 6027
Console: 6028

DB

DB

B B

e:SLS-Server & 
Webserver:
VISAKEBRED01FL
10.230.51.152
FSC RX300
2 x 2,83 GHz Quad-Core
4 GB RAM
RedHat EL 4 AS (Upd 7)
e:SLS 4.8.4.1
Oracle-Client 10.2.0.4
Apache 2.0.52

Broker:
Query: 6005
Register: 6006

ProcessManagers:
PMgr_RefOnline_1_1
Query: 6017
Console: 6018
PMgr_RefOnline_1_2
Query: 6027
Console: 6028

B

W

DB

Remedy-
Datenbank:
FL9DEV07

Oracle
172.72.0.238

Port 1521

JDBC

R

P

Remedy-Datenbank:
FL9MV
Oracle

DBINFO01FL
10.231.21.44

Port 7721

JDBCJDBC

P1 P2

R

Remedy-
Datenbank:
FL9DEV07

Oracle
172.72.0.238

Port 1521

JDBC

R

P

Load-Balancer:
F5010
10.230.50.11

Load-Balancer:
F5009

10.230.50.12 LL

W

Online-Produktivsystem
(ProdOnline)

Online-Referenzsystem
(RefOnline)

W

Staging

Staging

vi
sa
vi
s

vi
sa
vi
s-
on
lin
e

Folgeprojekt: visavis-online
Erweiterung des Three-Tier System für visavis-online
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Folgeprojekt: visavis-online
Vollintegration von visavis in Online-FAQ seit 2009 
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§ Anstieg der Nutzung des Online-FAQ (visavis-online) von 
16% auf 28% was zu einer Call-Reduzierung von 3.500 
Calls/Woche führte

Call-Reduzierung

§ Konstenreduzierung von 0,54 Mio. Euro p.a.
durch erreichte Call-Reduzierung

Kostenreduzierung

§ Positives Kunden-Feedback und Akzeptanz des FAQ 
§ Signifikanter Anstieg der Kundenzufriedenheit nach 

Nutzung des FAQ

Positives
Feedback

§ Anstieg der online generierten Troubletickets um 
15%/Monat

Troubletickets

Folgeprojekt: visavis-online
Zusätzliche Kostenreduzierung durch visavis-online
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Vielen Dank!


