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What-If-Szenarios

What-If-Szenarios

Es folgen einige Szenarios, die verdeutlichen, wie Sie betriebliche Anderungen im Verlauf eines
Arbeitstages mit dem What-If-Tool planen bzw. durchspielen kénnen:

* Szenario 1: Typisches Anrufvolumen, Agenten melden sich krank
e Szenario 2: Erreichen eines Service Levels von 80 % mit 55 Agenten

e Szenario 3: Anrufvolumen sinkt, Besetzung wird reduziert

Wichtig

Das Workforce What-If-Tool bertcksichtigt keine Schwundrate (das ist der Prozentsatz
an unproduktiver Zeit eines FTEs). Wenn Sie also mit dem Workforce What-If-Tool
agentenbezogene Entscheidungen treffen, missen Sie unbedingt die in lhrem
Unternehmen gangige Schwundrate berucksichtigen. Wenn die Schwundrate
beispielsweise 20 % betragt und Sie laut der Berechnung des Workforce What-If-Tools
vier Agenten benoétigen, sind bei Berlcksichtigung der Schwundrate von 20 % in
Wirklichkeit finf Agenten erforderlich. Dies liegt daran, dass 20 % der von den funf
Agenten aufgewendeten Zeit Schwund sind, womit die tatsachlich bendétigten vier
FTEs Ubrig bleiben.
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