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Agile Operations im Kundenservice?



Ein Erfahrungsbericht auf Basis von erfolgreichen 
Transformationsprojekten und gescheiterten Versuchen

Telekom Hilft

Social Media

Einführung

neuer Produkte

und Services

Einführung

TEX

Starter

(DTKS)



Keine Sorge, kein weiteres Framework, …

… sondern nur eine Frage:

Können agile Prinzipien und
Methoden helfen den

Kundenservice besser
zu machen?



Befragung unter Versicherern: Operations und Service 
sind weitestgehend „unentdecktes agiles Land“
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Fokus auf Integration Anforderungs

-management/IT BizDevOps

Fokus auf E2E-Tribes

Status Quo Transformation Zielbild Transformation

Quelle: SMP Strategy Consulting 2021



Die Digitalisierung verändert die Rolle des Customer 

Contact Centers. Die Mitarbeiter verbringen viel weniger 

Zeit mit der Bearbeitung einfacher, transaktionaler 

Anrufe, da mehr dieser Anfragen über digitale Kanäle 

abgewickelt werden. Stattdessen liegt ihr Fokus 

zunehmend auf hochqualifizierten, hochwertigen 

Aufgaben, wie z. B. komplexen Supportanfragen oder 

Möglichkeiten zur Umsatzgenerierung.

▪ Einfache, regelbasierte Geschäftsvorfälle gehen zurück

▪ „Call is still king“ aber digitale Interaktionen nehmen zu

▪ Organisationen werden kleiner und anfälliger für Krisen

▪ Anspruch: Mehrwerte aus persönlichen Interaktionen heben

▪ Komplexität für und Anforderungen an Mitarbeiter steigen

▪ Weiterhin hoher Kostendruck auf Service-Organisationen

Rahmenbedingungen verändern sich ständig.
Und genau dabei soll Agile helfen?!

Quelle: McKinsey



Befähigung

Neue Funktionen

Selbstverwaltung

In der Tat klingen die agilen Versprechen verheißungsvoll

End-to-End-Services

Autonomie und Verantwortlichkeit

Kundenorientierung

Kontinuierliche Verbesserung

Eigenverantwortung



▪ Sales und Effizienzdruck

▪ Steigende Komplexität und

Kundenerwartung 

▪ Mitarbeiterzufriedenheit und -fluktuation

▪ Stapelverarbeitung in der Servicekrise

▪ Weiterleitungseldorado

▪ IVR- und Warteschleifenhölle

Realität in vielen Callcentern



Aber …

… was bedeutet Agile@Scale im Sinne einer 

kulturellen und organisatorischen 

Transformation für den Kundenservice?

… was bedeutet es im Tagesgeschäft für

die MitarbeiterInnen im Service-Center?

… wie können konkrete Ansätze aussehen? 

ALSO: WIE KANN AGILE@OPERATIONS JENSEITS
VON WORKSHOPS AUSSEHEN? 

Agile Methoden im Service!

▪ Service-IT agil managen? Klar!

▪ OKRs im Management? Auch!

▪ Daily Stand Ups? Machen wir schon länger als es Agile gibt!

▪ Service Agents in Projekten? Logo!

▪ KVP-Squads? Funktioniert gut!

▪ Workshops zu Werten & Kultur? Wenn es der Service-Level 

erlaubt!

▪ Und sowieso: Alle machen jetzt agil. Wir müssen auch was 

machen!



Wo kommen wir her?

▪ Gründung AXA Customer Care GmbH 

Kundentelefonie

▪ Professionelles Contact Center

▪ Funktionale Optimierung  

(Erreichbarkeit / Effizienz / Kosten)

▪ Fokussierung auf Kontaktqualität / NPS

▪ Neue Kontaktkanäle (Chat, Social-Media…)

▪ Weiterleitung an Backoffice/2nd Level

LEAD

Axa: Team-Transformation in kleinen Schritten

Wo wir heute stehen!

Einstieg ins Team mit Kundentelefonie

Vertriebstelefonie als nächste 

Entwicklungsstufe

Mischprofil aus Telefonie und 

Sachbearbeitung (50/50)

▪ Flex-Steigerung 

▪ Karrierepfad (eNPS)

▪ Pilot flexible Arbeitszeiten

Integration E-Mail (Pilot)

▪ Weniger Weiterleitung, Lösung im Team

LEAD



Erfahrungsbericht K1: Ist die Call Handling Time der 
Gegner der Lösungsquote?

▪ Konzernweites CX-Programm

▪ Was bedeutet das für den 1st Level? 

▪ Lösungsquote nachhaltig steigern!

▪ Wette der Teams: gebt die AHT frei und

wir steigern die Lösungsquote und

senken Weiterleitungen!

Nach langen Diskussionen, 

Vereinbarungen und einem Piloten mit 

einigen hundert Agenten ging eins durch 

die Decke:

Call Handling Time

Wir sahen keine positiven Effekte bei 

NPS, Lösungsquoten oder 

Weiterleitungen.

Es ist eben nicht nur die CHT.      
Es braucht angepasste Prozesse, 

Trainings und Coachings, um 

Lösungsquoten zu verbessern.



Unser nächster Versuch war etwas ausgefeilter

K1: Jetzt erst recht!

▪ Insgesamt positiver Case – aber nicht überall

▪ Workforce Management skeptisch: Kontrollverlust!

▪ Management: Trägt uns das durch die nächste Effizienzwelle? 

▪ Tool-Unterstützung des Ownership-Prinzips nicht optimal

▪ In Summe zu kompliziert

So schlug nach 2 Jahren das Imperium zurück. Die 

Rebellion lebte weiter bis der neue Jedi TEX erschien…

Department A
CSAT Kontaktquote CHT-P

+6 % -10 % +3 %

126k € Savings

Work-

prodi
CHT

Contacts

Prozess-

konformes 

arbeiten

Coaching

70 % GVF

Regionale 

Kundenzu-

ordnung

Rückruf-

wunsch

Teams mit 

eigener Gewinn- 

und 

Verlustrechnung / 

360 Grad 

Steuerung



Unsere Antwort heißt TEX

Traditionelle Call-Center

„Effiziente Erreichbarkeit“

TEX-Call-Center

„Effektive Erstlösungen für Kunden“

Bundesweites Routing

Spezialisierte Teams

Limitierte Verantwortung

CHT und Abnahmemenge als zentrale KPI

Zentraler Support

Regionale 

Kundenverantwortung

Sales Neukunden & 

Bestandskunden inkl. KRG

Mix aus Individual- & 

Communityzielen

Regionaler Support aus QM & 

WFM

Alle Kompetenzen & 

Berechtigungen gebündelt

Fokus Erstlösung

License to solve

Eigenverantwortliche 

Workforce-Steuerung



Experten

Skillset und Organisation eines TEX-Teams

TEX-Team

Mobilfunk-Standard

KRG

Beschwerde

Spezialisten

Mobilfunktechnik 

(MMS)

Festnetzkompetenz

EGAS

TEX-Region

Spezialisten

1 Regio-Manager/AL

1 Erstlösungskoordinator

6 Teamleiter/Coaches

42 Experten

Ziel: Lösung im Erstkontakt und keine Weiterleitungen



Kontinuierliche Entwicklungs-

und Begleitphase

Start TEX mit

Regio-Routing

Bootcamp

Mitarbeiter

Kompetenzaufbau, 

Schnittstellen, 

Conferencing

Transformation 

Führungskräfte

Vorgehen zur Umstellung eines Mobilfunkstandortes auf TEX

▪ Individuelle 

Standortbestimmung 

Abteilungsleiter bzgl.  

TEX spezifischer 

Anforderungen1

▪ Vorbereitung neue Rolle 

in 3 Fokus-Kategorien:

▪ Facilitation/Team 

Transformation

▪ Projektleitung

▪ Unternehmertum

▪ 2-tägiges Bootcamp für 

ALs und TLs 

▪ Coaching Schwerpunkt 

Teamleiter

▪ Und TEX-Bausteine 

vermitteln : 

▪ Warum machen wir 

TEX?

▪ Wie arbeiten wir 

anders in TEX?

▪ Kundenregion

▪ Unternehmertum

▪ TEX-Change, 

Verantwortung & 

Haltung

▪ Verschränkung TEX mit 

Coachingprozess

▪ Auffrischung Experten-

wissen/Schließung 

Wissenslücken mit 

„Fokus Kunde“ und 

Empathie 

▪ Zusätzliche Kennungen 

und Berechtigungen

▪ Kompetenzaufbau für 

notwendige 2nd Level-

Themen, z.B. MMS

▪ Einüben TEX-

Arbeitsweise durch 

Einschaltung Regio-

Works und Einsatz 

Conferencing-Technik

▪ 1-tägiges Bootcamp für 

Mitarbeiter

▪ TEX-Bausteine 

vermitteln mit 

Fokusthemen: 

▪ Warum machen wir 

TEX?

▪ Wie arbeiten wir anders 

in TEX?

▪ Meine Region, meine 

Kunden…

▪ Wie beteilige ich mich 

und gestalte TEX mit?

▪ Kickoff-Tag TEX 

▪ Start mit regionalem 

Call-Routing

▪ Umstellung auf 

regionale Steuerung in 

TEX-Logik

▪ Fokus auf kontinuierlichen 

Coachingprozess TEX,

▪ zudem spezifische Entwicklung je 

Standort = Auszug Maßnahmenkatalog:

▪ Nachhaltige TEX-Change-Begleitung MA, 

TL, AL (Change-Begleiter vor Ort)

▪ Performance-Reviews

▪ Unterstützung im regionalen 

Marktangang und Wettbewerb (Arbeit mit 

Marktplakat, Analyse Potenziale,…)

▪ Individuelle Maßnahmen zur 

Teamstärkung

▪ Aufbau und Vertiefung der Projektleiter-

Skills (ggf. mit Begleitung)

▪ Sparring mit weiteren TEX-Standorten

▪ TEX in jedem Kundenkontakt erlebbar 

machen

Aktivierung 

Abteilungsleiter

T-10 Wochen T-6 Wochen T-4 Wochen T-1 Tag T-0 T-0 bis T+3 Monate

Einbindung der Führungskräfte in übergreifendes Transformationsprogramm S&C PK

Performance-Check

Abteilungs-KPI2

1) Zunächst per strukturiertem Gespräch mit disziplinarischem Vorgesetzten (OD) und fachlicher Leitung TEX (PL)

2) Sicherstellung, dass kein signifikanter Leistungsabfall eintritt → Möglichkeit Umstellung zu pausieren bis Performance wieder hergestellt



Der neue TEX-Spirit





Sales und Kuzu
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+27%
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von 1 bis 100

Steigerung der

Kundenzufriedenheit
(4,23 → 4,42 | +5 %)
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Conversion Rate (CR)
(0,74 → 1,99 | +169 %)



Performance
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(13,3 → 10,3 | -23 %) Wir sind Testsieger! Rückgang der Effizienz



Reduktion Calls und WorkAutomatisation und Online-

Geschäft

Mengenentwicklung
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Und nun? War das

jetzt agil oder

nicht?



Klassisch oder Agil?

„Agil“

▪ Eigenverantwortung fördern

▪ Verantwortung für 

Kunden/Ergebnis

▪ System ändern

▪ Kontinuierliches Lernen

▪ Nach Lösungen suchen

▪ Verbesserungen initiieren

▪ Lösungsräume etablieren

▪ Stärken im Team nutzen

+

Unsere Empfehlung: Kein Entweder-oder. Nicht von einem in das andere Extrem 

springen. Unterschiedliche Situationen erfordern unterschiedliche Vorgehen. 

In der Servicekrise sind persönliche Betreuungskonzepte und dezentrale 

Steuerungsmodelle oft einer Top-Down Steuerung unterlegen.

„Klassisch“

▪ Kontrolle von Vorgaben

▪ Kontakte managen

▪ Status quo optimieren

▪ Keine Fehler machen

▪ Vorgaben umsetzen

▪ Zielabweichung erklären

▪ Prozesse definieren

▪ Tätigkeitsprofile trainieren

BEIDES



Unsere persönlichen Learnings

1. Robuste Effizienzplanung / professionelle Steuerung und Planung ist die Grundlage 

– denn die jährliche Kostensenkung im Service muss kommen. Agil oder nicht!

2. Daher vermeidet Grundsatzdiskussionen, ob das jetzt agil ist oder nicht. Kein 

Dogmatismus. Die richtige Frage ist: macht es uns besser? 

3. Nicht den 2. vor dem 1. Schritt machen. Agile@Operations ist nicht die Lösung für 

fehlende professionelle Strukturen.

4. Investiere in Kommunikation, Training und Coaching! Die Leute brauchen 

Orientierung und Unterstützung auf dem Weg. Keine falschen Erwartungen 

wecken.

5. Case Ownership braucht starke Prozesse und IT-Systeme – nicht zurück zum “ich 

kümmere mich irgendwie” und jeder macht es “auf seine Art”.

6. Transformation braucht Zeit – viel Zeit – hat oft kein klares Ziel und Ende. Nicht 

aufgeben.

7. Es braucht Überzeugungstäter im Top-Management. Rein über Zahlen ist das Spiel 

schwer zu gewinnen.



Vielen Dank und lassen Sie uns in Kontakt bleiben

Onno Hoffmann
VP | Leader Sales Steering and Service 

Operations | Passion for Customer 

Centricity & Innovation

Dominik Bauersch
Head of Operations Steering and 

Transformation | Kundenservice und 

Digitalisierung



DANKE
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