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Volumen in Szenarien

Volumen in Szenarien

Verwenden Sie in Workforce Management (WFM) die Szenarienansicht Volumen, um die
Interaktionsvolumen und durchschnittlichen Bearbeitungszeiten des ausgewahlten Prognoseszenarios
zu erstellen oder zu bearbeiten. Diese Ansicht bietet ein Diagramm und ein Raster, das Statistiken fur
einen bestimmten Zeitraum und eine standardmafige Datumsauswahl anzeigt.

Anzeigen der Volumendaten

Szenarien werden in der Ansicht Volumen ged6ffnet, in der Sie die Volumendaten anzeigen, erstellen
oder bearbeiten kdnnen. Wenn Sie in dieser Ansicht ein Objekt auswahlen, wird das Startdatum
unabhangig von lhren Gebietsschemaeinstellungen durch die Wochenstarttag-Einstellung des
ausgewahlten Geschaftsbereichs bestimmt.
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So offnen Sie die Ansicht Volumen:

3. Wahlen Sie im Modul Prognose die Option Szenarien aus.
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Wahlen Sie ein Szenario aus der Liste im Datenbereich aus und klicken Sie in der Symbolleiste oder im

Listenfeld Aktionen L_*_| auf Offnen.
Die Ansicht Volumen wird mit dem Szenarionamen oben links im Fenster geoffnet.

3. Wahlen Sie in der Objekte-Baumstruktur eine Aktivitat, eine Multi-Site-Aktivitat, einen Standort oder
einen Geschaftsbereich.
In der Ansicht wird ein Diagramm uber einer Tabelle mit jeweils den gleichen Statistiken und
Steuerelementen angezeigt, die die Datenanzeigeeigenschaften fiir das Diagramm und die
Tabelle festlegen.

Wenn Sie keine Aktivitat ausgewahlt haben, sehen Sie die Meldung Wahlen Sie eine Aktivitat im
verschachtelten Baum zum Laden von Volumen. Wenn immer noch keine Prognosedaten angezeigt
werden, mussen Sie moglicherweise das Listenfeld Zeitraum, die Schieberegler (unter dem
Diagramm) oder die Steuerelemente Granularitat und Datum oben im Fensteranpassen, um die fur
die Prognose verwendeten anzuzeigen.

Das Raster zeigt die Offnungszeiten fiir ausgewéahlte Standortaktivitdten und Multi-Site-Aktivitaten
auf dieselbe Weise an.

Sie kénnen die Belegschafts- oder Schrumpfungsdaten in gedffneten Szenarien auch anzeigen,
hinzufligen und bearbeiten, indem Sie im Listenfeld neben dem Szenarionamen Belegschaft oder
Schrumpfung auswahlen.

Festlegen der Datenanzeigeeigenschaften

In dieser Ansicht stellt die Y-Achse des Diagramms die Werte fur die ausgewahlte Statistik (IV oder
AHT) dar und die X-Achse reprasentiert den ausgewahlten Zeitraum (Woche, Monat oder Jahr).
Verwenden Sie diese Steuerelemente, um die Anzeige der Daten im Diagramm und in der Tabelle
anzupassen:
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e Listenfeld Primare Statistik: Wahlen Sie die Statistik aus, die als Primarstatistik angezeigt werden soll,
indem Sie Interaktionsvolumen (1V) oder AHT (durchschnittliche Bearbeitungszeit) auswahlen. Die
Primarstatistik wird als Balken im Diagramm und die Sekundarstatistik als Linie angezeigt.

+ Listenfeld Zeitraum: Andern Sie den Zeitraum fiir das Diagramm und das Raster, indem Sie Jahr,
Monat oder Woche auswahlen.

e Listenfeld Granularitat: Passen Sie die Granularitat auf Tag an, wenn Sie Monat oder Jahr im
Listenfeld Zeitraum ausgewahlt haben. Passen Sie den Zeitraum jeder Zeile an, indem Sie 15, 30 oder
60 (Minuten) aus dieser Liste auswahlen, wenn Sie Woche im Listenfeld Zeitraum ausgewahlt haben.

Kontrollkdastchen Mit vorherigen Jahren vergleichen: Aktivieren Sie dieses Kontrollkastchen, um die
IV- oder AHT-Daten basierend auf der Primarstatistik mit den IV- oder AHT-Verlaufsdaten zu vergleichen.
Wenn diese Option aktiviert ist, zeigt WFM unter dem Ausgleichsdiagramm weitere Kontrollkastchen an,
sodass Sie IV- oder AHT-Daten mit Daten von vor 1 bis 5 Jahren vergleichen kdnnen. Weitere
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Informationen zu Verlaufsdaten finden Sie hier.

e Zeitraum: Verwenden Sie die Datumsauswahl (oben rechts in der Ansicht), um zu einem anderen
Zeitraum innerhalb des Datumsbereichs der Szenarioprognose zu wechseln. Die Wochennummer wird
hier auch angezeigt, wenn der ausgewahlte Zeitraum Woche ist.
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. Listenfeld Aktionen: Klicken Sie auf dieses Symbol, um das Diagramm bzw. die Tabelle zu andern:

Diagrammoptionen: Zeigen/verbergen Sie das Diagramm und die Zoomleiste, indem Sie das
Kontrollkastchen Diagramm anzeigen aktivieren/deaktivieren. Siehe auch Schieberegler.

Spalten anzeigen: Zeigen Sie Datenspalten in der Tabelle an bzw. blenden Sie sie aus, indem Sie
die folgenden Kontrollkastchen aktivieren/deaktivieren:

* IV-Prognose Anzahl

* IV-Prognose %
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¢ Anz. der tatsachlichen IV
e AHT-Prognose Anzahl
 Anz. der tatsachlichen AHT

Klicken Sie auf eine beliebige Stelle in der Ansicht, um das Listenfeld zu schlieBen.

* Kontrollkédstchen Statistiken/Angewendete Ereignisse: Schalten Sie unter dem Diagramm eine
Statistik oder angewendete Ereignisse ein oder aus. Wenn Sie das Kontrollkastchen aktivieren oder auf
das Optionsfeld klicken, wird es aktiviert, wobei die Primarstatistik als Balken, die Sekundarstatistik als
rote Linie und angewendeten Ereignisse als gestreifte orange Linie angezeigt werden. Wenn Sie das
Kontrollkastchen deaktivieren oder auf das Optionsfeld klicken, wird es deaktiviert und die Statistik
oder das Ereignis im Diagramm unsichtbar gemacht. Wenn es aktiviert ist, ist das Optionsfeld der
Primarstatistik hellblau und die Schaltflache Angewendete Ereignisse ist gelb.

Bei eintagigen Ereignissen deckt die orange gestreifte Linie den Tagesanfang bis zum Tagesende ab,
auch wenn Sie die Grafik vergréBern. Bei mehrtagigen Ereignissen deckt die orange gestreifte Linie
das Ereignis-Startdatum bis zum Ereignis-Enddatum ab. Wenn Sie mit der Maus Uber das Ereignis im
Diagramm fahren, wird ein Mouseover gedffnet, das den Ereignisnamen und das Datum anzeigt.

Ereignisarten, einschlielSlich angewendeter Ereignisse, werden in Ereignisarten verstehen definiert.

Verwenden des Diagramms, der Zoomleiste und der Schieberegler

Sehen Sie sich das Video an, um eine Vorfihrung der Funktionen in den Volumen-Ansichten zu sehen,
die in den Grafiken oben gezeigt und hier beschrieben werden:

Link to video

. ( ﬁ. Schaltflache und Symbol Glattendes Diagramm: Bearbeiten des Balkendiagramms (mithilfe
der Schaltflache oder des Symbols), wenn eine Aktivitat im Bereich Objekte ausgewahlt und diese
Funktion aktiviert ist.

Die Balken, die die Primarstatistik darstellen, erscheinen im Vordergrund des Diagramms
und werden fett, die Linie, die das Sekundardiagramm darstellt, verschwindet in den
Hintergrund und der X-Achsen-Zoom ist deaktiviert.

Wenn Sie auf einen Balken im Diagramm klicken, wird ein Ziehpunkt angezeigt, mit dem Sie
den Balken nach oben oder unten ziehen konnen. Die entsprechende Zelle im Raster wird
hervorgehoben und der Wert erhoht oder verringert sich, wenn Sie das Balkendiagramm
nach oben und unten bewegen. Wenn Sie auf eine beliebige Zelle im Raster klicken und den
Wert andern, andert sich das entsprechende Balkendiagramm.

Wenn Sie den Balken an die obere Grenze der Y-Achse ziehen, wird die Skalierung der Y-
Achse vergroBert, wodurch die verbleibenden Balken proportional verkleinert werden.
Wenn die Balken flir eine einfache Auswahl zu schmal sind, schalten Sie die glattende

Grafik aus und wechseln Sie lhre Ansicht zu einem anderen Zeitraum oder verwenden Sie
die Zoomleiste.

* Schieberegler: Ziehen Sie den vertikalen Schieberegler nach links/rechts, um das Diagramm, die
Zoomleiste, das Raster bzw. den Bereich Objekte anzuzeigen/auszublenden. Klicken Sie auf die Pfeile
im vertikalen Schieberegler, um die GroBe des Bereichs Objekte zu andern. Ziehen Sie den
horizontalen Schieberegler nach oben/unten, um die Grafik bzw. das Raster anzuzeigen/auszublenden.

Zoomleiste: Verwenden Sie die Zoomleistenziehpunkte, um den Fokus im Diagramm zu verkleinern
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oder zu erweitern, indem Sie den Ziehpunkt nach links oder rechts schieben. Sie kdnnen auf
mindestens einen Tag zoomen. Nachdem Sie den Fokus eingeengt haben, platzieren Sie Ihren Cursor
Uber dem Diagramm und andern Sie den Zoombereich, indem Sie ihn nach links oder rechts ziehen und
ablegen. Wenn Sie beispielsweise den Fokus auf Sonntag, Montag und Dienstag beschranken, ihn aber
andern moéchten, ziehen Sie den Zoom nach rechts und legen Sie ihn auf Dienstag, Mittwoch,
Donnerstag ab.

lesen der Daten

Das Raster (unter dem Diagramm) verfligt Uber Spalten, die folgende Statistiken anzeigen:
* Tagesgesamtwert: Wenn Sie den Zeitraum Woche auswahlen, zeigt diese Zeile die
Tagesgesamtwerte fur IV und AHT.

¢ Wochentliche Gesamtwerte: Wenn Sie den Zeitraum Monat oder Jahr auswahlen, zeigen diese
Spalten die Wochentlichen Gesamtwerte fur IV und AHT.

« Datums-/Zeittakt: |dentifiziert den Bereich von Datumswerten oder Zeittakten in dieser Zeile. Der
Spaltenname und der Inhalt unterscheiden sich je nach Zeitraum und Granularitat, die Sie oben
ausgewahlt haben.

e [Days oder Daten]: Wenn Sie Folgendes auswahlen:

* Datumsbereich Woche: Jede Spaltengruppe kennzeichnet einen Tag. Die erste Zeile zeigt
Tagesgesamtwerte und jede weitere Zeile die Statistik flr einen Zeittakt an diesem Datum.

e Datumsbereich Monat: Jede Spaltengruppe zeigt Statistiken fur einen ganzen Tag.
» Datumsbereich Jahr: Jede Spaltengruppe zeigt Statistiken flr einen ganzen Tag.
Die Dauer eines Zeittakts hangt von der oben gewahlten Granularitat ab.

* Interaktionsvolumen: Zeigt das Interaktionsvolumen, das fur jeden Tag oder Zeittakt prognostiziert
wurde. Sie kdnnen den Inhalt der Zellen bearbeiten und die angezeigten Werte durch ganzzahlige
Werte ersetzen.

¢ Durchschnittliche Bearbeitungszeit: Zeigt die durchschnittliche Bearbeitungszeit, die flr jeden Tag
oder Zeittakt prognostiziert wurde. Sie kénnen den Inhalt der Zellen bearbeiten und die angezeigten
Werte durch ganzzahlige Werte (mit zwei Dezimalstellen) ersetzen.

* Mit tatsachlichen IV vergleichen: Vergleicht aktuelle IV-Daten mit IV-Verlaufsdaten, die importiert
oder erfasst wurden. Beim Vergleich von Daten mit friheren Jahren zeigt WFM dieselben Wochentage
wie die tatsachlichen an, unabhangig vom ausgewahlten Zeitraum (Woche, Monat Jahr). Wenn der
angegebene Zeitraum beispielsweise von Donnerstag, 1. Nov. 2018 bis Freitag, 30. Nov. 2018 reicht:

* Wenn Vor 1 Jahr ausgewahlt ist, wird die tatsachliche IV mit dem Verlaufszeitraum von Donnerstag,
2. Nov. 2017 bis Freitag, 1. Dezember 2017 verglichen.

* Wenn Vor 3 Jahren ausgewahlt ist, wird die tatsachliche IV mit dem Verlaufszeitraum von
Donnerstag, 29. Okt. 2015 bis Freitag, 27. Nov. 2015 verglichen.

Tipp

Sie kdnnen Daten zwischen dem Raster einer Tabellenkalkulation kopieren und
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einfligen.

Bearbeiten von Daten im Raster

Im Raster Szenario > Volumen kdnnen Sie mit WFM Prognose- und Istwerte bearbeiten. Sie kdnnen
Zeittakte und Tagesgesamtwerte bearbeiten, wenn der ausgewahlte Zeitraum Woche ist, und
wochentliche und Tagesgesamtwerte bearbeiten, wenn der ausgewahlte Zeitraum Monat oder Jahr
ist.

Beachten Sie beim Andern des Zeitraums, der Granularitét bzw. der Werte im Raster, dass die
Tagesgesamtwerte aggregierte Werte flr einen Zeitraum von 24 Stunden sind. Dies bedeutet, dass
sich die Tages- und wochentlichen Gesamtwerte automatisch anpassen und entsprechend der
urspringlichen Volumenverteilung fur jeden Wochentag oder jede Woche des Monats/Jahres neu
verteilt werden. Dies ist natzlich, wenn Sie Uber eine Woche verfiigen, bei der Sie davon ausgehen,
dass das Volumen zwar ansteigen wird, sie aber erwarten, dass das Volumen Tag fur Tag ungefahr mit
der gleichen Rate ansteigt wie in lhrer urspringlichen Prognose.

Tipp
Sie bendétigen die Zugriffsberechtigung fir die Prognose Verlaufsdaten bearbeiten,
um die tatsachlichen IV- und tatsachlichen AHT-Werte im Raster zu bearbeiten.

Bearbeiten von IV-Werten

Beim Bearbeiten von IV-Werten im Raster sind einige Dinge zu beachten. Wenn Sie die IV-Prognose %
bearbeiten:

o Zeittakt-Werte: WFM berechnet die Werte fur IV-Prognose Anzahl und IV-Prognose % fur alle Zeittakte
an Tagen mit IV-Werten grofSer als 0 neu.

« Tagesgesamtwert: WFM berechnet die Werte fir IV-Prognose Anzahl und IV-Prognose % fur alle
Zeittakte an Tagen mit IV-Werten groéBer als 0 neu. Der Tagesgesamtwert der IV-Prognose Anzahl wird
geandert, aber der resultierende Tagesgesamtwert der IV-Prognose in % betragt 100 %.

« Wochentliche Gesamtwerte—WFM berechnet die Werte flr IV-Prognose Anzahl und IV-Prognose % fur
alle Wochentage mit IV-Werten groRer als 0 neu. Die Tagesgesamtwerte der IV-Prognose Anzahl werden
geandert, aber die resultierenden Tages- und wochentlichen Gesamtwerte der IV-Prognose in % sind
100 %.

IV-Prognose %-Werte kdnnen nicht grofBer als 100 % sein. IV-Prognose % Tages- und wochentliche
Gesamtwerte muss 100 % betragen.
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Bearbeitungsmodi

WFM bietet zwei Bearbeitungsmodi im Volumenraster. Ein einzelner Klick auf eine Zelle versetzt sie in
den Schnellbearbeitungsmodus und ein Doppelklick auf eine Zelle versetzt sie in den
Tiefenbearbeitungsmodus. Sie kdnnen beide Methoden flr alle Bearbeitungsfunktionen verwenden.

Navigieren im Raster

Im Raster kdnnen Sie sich von Zelle zu Zelle bewegen, indem Sie die Eingabetaste oder
Umschalt+Eingabetaste auf der Tastatur verwenden. Klicken Sie auf eine Zelle und drlcken Sie:
e die Eingabetaste, um den Fokus auf die Zelle unter der ausgewahlten zu verschieben.
¢ die Umschalt+Eingabetaste, um den Fokus auf die Zelle lber der ausgewahlten zu verschieben.
Wenn Sie eine Zelle in der Zeile Tagesgesamtwert auswahlen, kdnnen Sie die Eingabetaste

verwenden, um eine Zelle nach unten zu gehen, aber Sie kdnnen nicht Umschalt+Eingabetaste
verwenden, um eine Zelle nach oben zu gehen.

Click (or double-click) the cell to
change the value and then,

click "Save". v 9/2/18

Save as template...

Alt+P

Publish...

Alt+W

Close

. Average Ha..

Forecast #

Daily total 2.04

12:00 AM 2.00

2.00 3

12:30 AM 4.00

So bearbeiten Sie Werte im Raster:
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1. Klicken (oder doppelklicken) Sie auf die Zelle, die Sie andern mochten, und geben Sie einen Wert ein.

2. Wenn Sie fertig sind, klicken Sie oben rechts in der Ansicht auf Speichern (oder verwenden Sie die
Hotkey-Kombination Alt+S).
Unten rechts wird eine Meldung angezeigt, die darauf hinweist, dass lhre Anderungen
erfolgreich gespeichert wurden.

Wenn Sie zu einer anderen Ansicht wechseln, ohne die Anderungen zu speichern, 6ffnet sich ein
Dialog mit der Meldung Méchten Sie die Anderungen an <Szenarioname> speichern?. Klicken Sie auf:
« Speichern, um die Anderungen zu speichern und zu einer anderen Ansicht zu wechseln.
» Verwerfen, um die Anderungen zu verwerfen und zu einer anderen Ansicht zu wechseln.

¢ Abbrechen, um die Aktion abzubrechen, das Dialogfeld zu schlieBen und zur Volumenansicht
zurtckzukehren.

Im Menu Speichern kdnnen Sie auSerdem Folgendes auswahlen:

e Veroffentlichen (Alt+P), wenn Sie die Szenariodaten geandert haben und sie erneut veroffentlichen
mochten.
e Als Vorlage speichern..., um dieses Szenario als Vorlage zu speichern.

¢ SchlieBBen (Alt+W), um das Szenario zu schlielSen.

Auswahlen von Daten zum Kopieren und Einfugen

Tipp

Wenn Sie nicht kopieren/einfugen kénnen, bitten Sie Ihren Administrator zu
bestatigen, dass Ihre Umgebung sichere HTTPS-Verbindungen zu WFM verwendet.
Siehe auch den Workforce Management Administrator's Guide.
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Verwenden Sie Kopieren und Einfligen in der Symbolleiste oder verwenden Sie die
Tastenkombinationen Strg-C und Strg-V auf lhrer Tastatur, um Daten im Ansichtsraster Volumen zum
Kopieren und Einfigen auszuwahlen. Sie kdnnen innerhalb des Rasters und in/aus Dokumenten wie
Excel oder Notepad kopieren/einfigen. Sie kdnnen auch Daten aus Master-Prognosen und anderen
Szenarien kopieren und einfligen.

Kopieren und Einfligen sind in der Symbolleiste aktiviert, wenn Sie eine einzelne Zelle oder einen
Zellbereich auswahlen. Wenn ausgewahlt, werden Zellen hervorgehoben und mit einer fetten
durchgezogenen Linie umrandet. Beim Kopieren in die Zwischenablage werden sie mit einer
gestrichelten oder unterbrochenen Linie umrandet. Gezielte oder eingefligte Zellen werden
hervorgehoben und mit einer fetten durchgezogenen Linie umrandet.

Wenn Sie leere Zellen zusammen mit Zellen kopieren, die Werte enthalten, werden sie als leere
Zellen eingefligt, wobei alle urspringlichen Werte Uberschrieben werden.

Bei einigen Tastenkombinationen mussen Sie Werte in der Zeile Tagliche Werte, Zeittakt und
Datum separat auswahlen (wenn der ausgewahlte Zeitraum Monat oder Jahr ist). Sie kdnnen nicht
zusammen mit anderen Zeilen oder Spalten im Raster ausgewahlt werden. AuRerdem kdénnen
Zeittaktwerte und Datumsangaben nur in externe Quellen (nicht in das Raster) eingefligt werden. Sie
kénnen die Kopfzeile des Zeittakts (Mo, Di usw.) nicht auswahlen, kopieren oder einfiigen.
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Das Raster blattert automatisch, wenn Sie einen Zellbereich mit den Tasten Pfeil, Pos1, Ende, Bild auf
oder Bild ab oder Umschalt+Pfeil, Umschalt+Posl, Umschalt+Ende, Umschalt+Bild auf oder
Umschalt+Bild ab auswahlen. Wenn Sie jedoch mehr Zellen zum Kopieren als zum Einflgen
auswahlen, wird nur ein Teil der Daten eingeflgt. Weitere Informationen zu diesen Funktionen finden
Sie unter Verwalten von Vorlagen.

Sie kénnen keine Daten einfligen, wenn Sie:

* Tage aullerhalb des Szenariodatumsbereichs ausgewahlt haben.

¢ einen Geschaftsbereich oder Standort im Bereich Objekte ausgewahlt haben. Sie missen eine Aktivitat
oder Multi-Site-Aktivitat auswahlen.

e Werte in der Spalte IV% ausgewahlt haben.

Der Versuch, einen der folgenden ungultigen Werte in das Raster oder die Zeile Tagesgesamtwerte/
Durchschnitt einzufligen, fuhrt zu der Meldung: Unglltige Werte kénnen nicht eingefligt werden.

¢ Buchstaben, Sonderzeichen oder negative Werte haben.
¢ Nicht ganzzahlige Werte fur IV haben.

¢ AHT-Dezimalwerte mit mehr als zwei Dezimalstellen haben.

Werte haben, die auRerhalb des zulassigen Bereichs liegen.

Verwenden der Symbolleiste ,,Szenariovolumen”

- BT - A R

Verwenden Sie die folgenden Schaltflachen in der Symbolleiste (Uber dem Diagramm), um
Volumendaten zu andern und zu verwalten:

Symbol Name Beschreibung

Kopiert im Raster ausgewahlte

s .
B R Daten in die Zwischenablage.

Flgt Daten aus der
Zwischenablage in den
ausgewahlten Bereich im Raster
ein.

- Einfiigen

Offnet den Assistenten Volumen
erstellen, mit dem Sie

+ Erstellen Volumendaten flr die
ausgewahlte Aktivitat erstellen
kdénnen.

Offnet das Dialogfeld
Aktivitaten hinzufiigen, in
dem Sie Aktivitaten bzw. Multi-
Site-Aktivitaten zu vorhandenen

o d Aktivititen hinzufiigen
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Symbol Name

Aktivitaten entfernen

Anpassen

Aufteilen

Beschreibung

Szenarien hinzufligen kénnen.
Das Verfahren finden Sie hier.

Offnet das Dialogfeld
Aktivitaten entfernen, in dem
Sie Aktivitaten bzw. Multi-Site-
Aktivitaten aus vorhandenen
Szenarien entfernen konnen. Das
Verfahren finden Sie hier.

Offnet ein Dialogfeld Volumen
anpassen, mithilfe dessen Sie
das Volumen, die
durchschnittliche
Bearbeitungszeit (AHT) oder
beides fur die Ansicht Volumen
in der Szenarioprognose
anpassen kdénnen.

Offnet den Assistenten Volumen
aufteilen, mit dem Sie
Interaktionsvolumen von einer
Multi-Site-Aktivitat auf
standortspezifische Aktivitaten
aufteilen kdnnen.
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