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Anpassen und Aufteilen von Volumen

Anpassen und Aufteilen von Volumen

In Workforce Management (WFM) 6ffnen Sie ein Prognoseszenario und verwenden die Schaltflachen
in der Ansichtssymbolleiste Volumen, um Volumen anzupassen und aufzuteilen.

Anpassen von Volumen innerhalb eines Datumsbereichs

Verwenden Sie den Assistenten Volumen anpassen, um das Interaktionsvolumen, die
durchschnittliche Bearbeitungszeit (AHT) oder beides in einer Szenariovolumen-Ansicht anzupassen.
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In the scenano’s Volumes
view, click "Adjust volumes”
to open the dialog.

o

So passen Sie das Volumen des Szenarios an:

1. Klicken Sie in der Ansichtssymbolleiste Volumen auf Volumen anpassen

2. Klicken Sie im gedffneten Dialogfeld auf das Optionsfeld fur die Primarstatistik, die Sie anpassen
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mochten, entweder IV anpassen nach oder AHT anpassen nach.

3. Entscheiden Sie, wie (und um wie viel) die Statistik im Raster angepasst werden soll:

* Wahlen Sie Prozentsatz und geben Sie eine Zahl ein, um die vorhandenen Werte anzupassen, oder

verwenden Sie die Aufwarts- und Abwartspfeile, um eine Zahl auszuwahlen.
Giltige Werte bewegen sich im Bereich zwischen -99 % und 999 %.

* Wahlen Sie Wert und geben Sie eine Zahl ein (oder wahlen Sie eine mit den Auf-/Ab-Pfeilen aus), die

den Gesamtwert darstellt, um den die vorhandenen Werte angepasst werden, die in die in den
Schritten 4 und 5 dieses Verfahrens festgelegten Datums- und Zeitbereiche fallen.

4. Um Werte im Raster anzupassen, geben Sie den Datumsbereich an, indem Sie ein Start- und Enddatum
eingeben oder aus dem Kalender auswahlen.
Der Bereich Startdatum kann ein beliebiges Datum sein, das dem Datum oben rechts im
Raster Volumen entspricht oder nach diesem liegt; 00-23 Stunden. Der Bereich Enddatum
kann ein beliebiges Datum nach dem Startdatum sein; 00-23 Stunden.

5. Geben Sie den Zeittakt an, indem Sie Werte in die Felder Startzeit und Endzeit eingeben oder
auswahlen.

Die Start- und Endzeit miissen in 15-Minuten-Schritten angegeben werden. Beispiel
00, 15, 30 oder 45 Minuten.
6. Klicken Sie auf Anpassen.

7. Klicken Sie auf OK, wenn das Bestatigungsdialogfeld angezeigt wird.

Beachten Sie, dass Sie jederzeit auf Abbrechen klicken kénnen, um diese Aktion abzubrechen und
das Dialogfeld Volumen anpassen zu schlielSen.

Anpassen von Volumen innerhalb von Zeittakten

Sie kénnen das Interaktionsvolumen, die durchschnittliche Bearbeitungszeit (AHT) oder beides in
einer Szenariovolumen-Ansicht anpassen, indem Sie die Werte direkt in Zeittakten andern.
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2 Click "Save". f

Week v < 7/29/18 [T] to 8/4/18 >
Mon Augo
Time step Interaction ... Average Ha... Interaction ... Average Ha... Interaction ... o
Forecast # Forecast # Forecast # Forecast # Forecas 300 Confirmation
Daily total 2400 300.00 2395 299.06 250 message appears.
12:00 AM 25 300.00 25 200 % 9 kP
12:15 AM 25 300.00 25 150 g
12:30 AM 25 300.0 2
12:45 AM 25 300.00 25
1:00 AM 25 300.00 25
1:15 AM 25 30040 25 30Y 25 <00 2
. 4 25 300.00 25
o Change values within 25 300.00 25
ﬁMﬂSfﬂPS- Changes saved successfully X

So passen Sie das Volumen des Szenarios in Zeittakten an:

1. Offnen Sie ein Szenario in der Ansicht Volumen.
2. Wahlen Sie im Bereich Objekte eine Aktivitat oder Multi-Site-Aktivitat aus, die Volumendaten enthailt.

3. Wahlen Sie die Granularitat (15, 30, 60) und das Intervall (Tag, Monat, Jahr) der Daten, die Sie
sehen mochten.

4. Doppelklicken Sie im Raster auf die Zelle fir den Zeittakt, den Sie andern mochten (IV, AHT oder
beides).

5. Geben Sie die neuen Werte ein, so viele wie nétig.

6. Klicken Sie auf Speichern.
Die Meldung Anderungen erfolgreich gespeichert wird rechts unten in der Ansicht
angezeigt.

Wenn die Anderungen nicht gespeichert wurden, wird die Meldung Speichern der Anderungen
fehlgeschlagen angezeigt. Versuchen Sie, andere Werte einzugeben.

Auftellen von Volumen

Verwenden Sie den Assistenten Volumen aufteilen, um das Volumen eines Prognoseszenarios auf
die Aktivitaten aufzuteilen, die in einer Multi-Site-Aktivitat enthalten sind. Klicken Sie in den
folgenden Verfahren auf die Links in einer bestimmten Einstellung, um weitere Informationen dazu zu
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erhalten.

So teilen Sie das Volumen eines Szenarios auf:

1. Wahlen Sie in der Ansicht Prognose > Szenarien ein Szenario aus.

2. Klicken Sie auf das Menlu Aktionen des Szenarios und wahlen Sie Offnen oder aktivieren Sie das
2

3. Wahlen Sie im Bereich Aktivitaten einen Standort aus, der Multi-Site-Aktivitaten enthalt, und klicken

Sie auf Aufteilen
Der Assistent Volumen aufteilen wird in Schritt 1 geoffnet.

Kontrollkéstchen des Szenarios und klicken Sie in der Symbolleiste auf Offnen
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Split Volumes

Select date range and multi-site activities to split

i

[\ Enddate Wed, May 23,2018

Startdate  Wed, May 23, 2018

@EJ Q BU1 - Sunday

Deferred MSA
[ . Deferred MSA 2
Deferred MSA 3
Fixed-Staff Multi-Site Activity

Click the arvow to expand
the Activities tree
Check to include average
handle time forecast to the

Step 1 0of 4

—

Click the Calendar icon to
select a date or enter it
directly into start/end

fields.

ks .
{‘\_/ Spllt
Use AHT forecast
Cancel Split Volumes Step 2 of 4
~a— T Specify service time
Activity Service time type Service time
Hours, non-interrupted time v 00:10:00 :
Business days
Hours, non-interrupted time
Hours, nterrupttid time
Step 2 of the wizard
appears ONLY if you
selected a Deferred
multi-site activity in
Step 1.
Cancel Help < Back
Schritt 1:

1. Geben Sie in die Felder Startdatum und Enddatum einen Datumsbereich ein.

2. Erweitern Sie die Aktivitatsstruktur und aktivieren Sie das Kontrollkastchen neben den Multi-Site-

Aktivitaten, die Sie aufteilen mochten.
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Sie konnen mehrere Multi-Site-Aktivitaten innerhalb desselben Geschaftsbereichs
auswahlen.

. Um Prognosen fur die durchschnittliche Bearbeitungszeit in der Aufteilung zu berucksichtigen, wahlen
Sie Prognose der AHT-Werte verwenden und klicken Sie auf Weiter.

Wenn Sie Multi-Site-Aktivitaten vom Typ ,Verschoben* ausgewahlt haben, wird der Schritt 2
des Assistenten geoffnet.

Wenn Sie Multi-Site-Aktivitaten eines anderen Typs ausgewahlt haben, uberspringt der
Assistent Schritt 2 und wird mit Schritt 3 geodffnet.

Schritt 2:

1. Wahlen Sie fur jede verschobene Multi-Site-Aktivitat einen Servicezeit-Typ im Listenfeld aus:
* Werktage

e Stunden, nicht unterbrochene Zeit

e Stunden, unterbrochene Zeit.

2. Geben Sie einen Wert in das Feld Servicezeit ein und klicken Sie auf Weiter.
Schritt 3 des Assistenten wird geoffnet.
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Split Volumes

Select activities within multi-site activities
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MSA Site Activit Split (%; Template
the Activities tree ity plit (%) P
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{ Edit
[/ Use all activities Consider granted calendar items Click "Edit" to open

a list of Templates.

Cancel

Split Volumes

Select template
Template Type Associated Range r\/

Template4 Split % SiteZ - Month
Template54 % Split % SiteZ - Month
Template88 Split % SiteZ - Month

Select a template,
Click "OK" to close this dialog

and return to Step 4.

e

Schritt 3:

1. Erweitern Sie die Aktivitatsbaumstruktur, um Aktivitaten innerhalb der Multi-Site-Aktivitaten
auszuwahlen.

2. Wahlen Sie alternativ Alle Aktivitaten verwenden aus, um alle Aktivitaten am angegebenen Standort
einzuschlieBen. Weitere Informationen finden Sie unten.

3. Wenn WFM beim Aufteilen des Interaktionsvolumens auf Aktivitaten vorhandene Kalenderobjekte
berlcksichtigen soll, aktivieren Sie das Kontrollkdstchen Gewahrte Kalenderobjekte
berucksichtigen.
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4. Klicken Sie auf Weiter.
Schritt 4 des Assistenten wird geoffnet.

Schritt 4:

1. Geben Sie optional einen Wert fur Aufteilung (%) ein oder verwenden Sie die Auf-/Ab-Pfeile, um einen
Prozentsatz auszuwahlen.

4

2. Oder wahlen Sie in der Spalte Vorlage fur jede Multi-Site-Aktivitat Bearbeiten aus.
Ein Dialog mit einer Liste von Vorlagen wird geodffnet.

3. Wahlen Sie eine Vorlage aus und klicken Sie auf OK.
Der Assistent kehrt zu Schritt 4 zurick.

4. Klicken Sie auf Aufteilen.
WFM teilt das Volumen der Prognose auf.

5. Wenn das Bestatigungsdialogfeld gedffnet wird, klicken Sie auf OK.

6. Klicken Sie nach der Uberpriifung der Nachrichten auf OK, um das Dialogfeld zu schlieRen.
Uberpriifen Sie die aufgeteilten Volumen in der Tabelle oder im Diagramm.

Wenn Sie einen Aufteilungsprozentsatz eingeben und WFM die Aufteilung nicht wie erwartet
verarbeiten kann, wird das Dialogfeld Aufteilungsergebnisse gedéffnet und eine Liste von
Fehlermeldungen im Tabellenformat mit den folgenden Spalten angezeigt: Geschaftsbereich,
Aktivitat, Aufteilung fir IV aufheben und Meldung.

Klicken Sie in einem der Schritte des Assistenten Volumen aufteilen auf Abbrechen, um den
Assistenten zu beenden und alle Einstellungen zu verwerfen.

Mehr Uber die Einstellungen ,Volumen aufteilen”

Dieses Thema enthalt detaillierte Informationen zu den Einstellungen im Assistenten zum Aufteilen
von Volumen.

Verwenden der Prognose der AHT-Werte

Wenn Sie Prognose der AHT-Werte verwenden auswahlen, jedoch flr einige der ausgewahlten
Aktivitaten keine AHT-Prognose vorliegt, ist der Ergebniswert 0 fur alle Zeittakte dieser Aktivitaten,
fur die AHT=0.

Wenn Sie die Option Prognose der AHT-Werte verwenden nicht auswahlen, wird die AHT fur die
Multi-Site-Aktivitat den lokalen Aktivitaten zugewiesen und die AHT fur die lokale Aktivitat
Uberschrieben. Wenn keine AHT fUr Multi-Site-Aktivitaten verfigbar ist, wird die AHT fur die lokale
Aktivitat gel6scht.
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Servicezeit-Typ
Ein Listenfeld mit den folgenden Werten:

* Werktage: Die Anzahl von Werktagen, einschlieBlich des aktuellen Tages, im Laufe dessen die
Interaktion eingegangen ist. Ist der Service-Level = 100 % innerhalb eines Werktages, so muss der
Dienst fur alle Interaktionen am Eingangstag erfolgen, entsprechend den verfligbaren Stunden.

Stunden, nicht unterbrochene Zeit: Wenn eine Interaktion wartet, wahrend die Aktivitat
geschlossen ist, wird die Zeit in den Service-Level-Berechnungen weiterhin gezahlt.

e Stunden, unterbrochene Zeit (Standardauswahl): Wenn eine Interaktion wartet, wahrend die
Aktivitat geschlossen wird, wird die Zeit in den Service-Level-Berechnungen nicht gezahlt.

Servicezeit

Der Typ dieses Steuerelements hangt von der Granularitat Ihrer Auswahl in der Spalte Servicezeit-
Typ ab.

¢ Wenn Sie Stunden auswahlen, muissen Sie Stunden, Minuten und Sekunden angeben. Der Wert muss
grofler als 0 sein.

¢ Wenn Sie Werktage auswahlen, missen Sie eine ganze Zahl angeben, die groBer als 0 ist.

e Wenn Sie die Granularitat von Stunden in Werktage andern, setzt WFM Web den Zeitwert auf 0 zurlck.

Aktivitaten in Multi-Site-Aktivitaten auswahlen

Wahlen Sie die lokalen (Ziel-) Aktivitaten, in die Sie die Multi-Site-Aktivitaten aufteilen moéchten. Sie
kénnen mehrere Zielaktivitaten auswahlen, beachten Sie jedoch die folgenden Einschrankungen:

* Wenn Sie in Schritt 1 des Assistenten die Option Prognose der AHT-Werte verwenden ausgewahlt

haben, kdnnen Sie keine Zielaktivitaten auswahlen, die nicht wenigstens einen Zeittakt mit mindestens
einem AHT-Wert groBer 0 haben.

e Wenn Sie in Schritt 3 des Assistenten Alle Aktivitaten verwenden auswahlen, wenn WFM Daten flr
Interaktionsvolumen, AHT und Agentenverfiigbarkeit flr die im Szenario ausgewahlten Aktivitaten
aufteilt, bertcksichtigt WFM die Werte flr alle Aktivitaten im angegebenen Geschaftsbereich, auch
wenn sie nicht ausgewahlt sind.

Aktivitaten, die nicht ausgewahlt sind, werden nicht aufgeteilt; WFM Web bericksichtigt sie
lediglich, um die proportionale Aufteilung fiir jede ausgewahlte Aktivitat zu bestimmen.
Beachten Sie, dass sich diese Option nicht auf das Aufteilungsergebnis auswirkt, wenn
keine freigegebenen Multi-Skill-Agenten vorhanden sind, die sowohl an ausgewahlten als
auch an nicht ausgewahlten Aktivitaten arbeiten.

Aufteilungs-% und Vorlagen

Das Aufteilen von Volumen und das Verwenden von Vorlagen sind in Schritt 4 optional. Wenn Sie

beides nicht mdchten, klicken Sie einfach im Dialogfeld auf Aufteilen, ohne die Einstellungen zu
andern.

Geben Sie bei Bedarf einen Aufteilungsprozentsatz flr jede der Aktivitaten innerhalb der Multi-Site-
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Aktivitaten ein oder klicken Sie auf Bearbeiten, um eine Vorlage auszuwahlen und zu verwenden.
Wenn Sie fur eine Aktivitat sowohl einen Aufteilungsprozentwert als auch eine Vorlage verwenden,
verwendet WFM:

¢ Der Aufteilungsprozentwert fur leere Zeittakte

* Die Vorlagenwerte fur alle nicht leeren Zeittakte

Sie kdnnen einen Prozentsatz angeben, um die Volumen aus einer Multi-Site-Aktivitat den einzelnen
untergeordneten (Standort-)Aktivitaten zuzuordnen. Ein Intervall kann aus dem vollstandigen
Prognoseszenario bestehen, das eine Woche, einen Tag und einen Zeittakt enthalt.

Wenn der angegebene Prozentsatz groRer als der Zeittakt ist, gibt WFM den Prozentsatz an die
Ubrigen Zeittakte weiter. Wenn fUr bestimmte untergeordnete Aktivitaten kein Prozentsatz
angegeben ist, teilt WFM die Gbrigen Volumen unter diesen Aktivitaten nach Verfigbarkeit auf. Sie
kdnnen fUr jedes Intervall einen anderen Prozentsatz angeben.
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