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Master-Dienstplan Statusgruppen-
Gesamtwerte

Verwenden Sie die Ansicht Master-Dienstplan Statusgruppen-Gesamtwerte, um die
Deckungsstatistiken fur jeden Zeittakt eines ausgewahlten Tages anzuzeigen. Siehe die Abbildung der
Werkzeugleiste und die Schaltflachenbeschreibungen weiter unten.

| D=’ e

Diese Ansicht hilft lhnen, die Ursache fiir die (iber Tag auftretende Uber- und Unterbesetzung
festzustellen. Beispiel: Obwohl Ihr Standort 400 Agenten hat, sind Sie aufgrund starken Verkehrs um
15 Uhr unterbesetzt. Wie ist das passiert? Mit dieser Ansicht kdnnen Sie die Anzahl der Agenten, die
um 15 Uhr in der Pause oder in Besprechungen sind oder aus anderen Grinden nicht verfligbar sind,
genau bestimmen. Sie kénnen diese Information als Begriundung flr das Verschieben der Pausen von
Agenten oder das Absagen einer Teambesprechung nutzen.

Sie kdnnen auch Berechnete und Erforderliche Belegschaft und geplante Abdeckung mit den
Gesamtdaten zum Dienstplanstatus vergleichen. Sie kdnnen Schrumpfung prognostizieren und
abschatzen, wie viel davon (z. B. in Form von Besprechungen und Schulungen) zugeordnet werden
und Teil Ihrer Prognose bleiben kann.

In dieser Ansicht werden die Daten in einem Diagramm (oben) und einer Tabelle (unten) angezeigt,
statt in einer separaten Registerkarte. Sie kdnnen auch festlegen, dass WFM die Daten nicht nur far
Tage, sondern auch fur Wochen und Monate anzeigt. In beide Datenanzeigen werden die
Unterschiede zwischen Dienstplan und Prognose flr jeden Zeittakt des ausgewahlten Zeitraums
angezeigt. Im Diagramm werden die Gesamtwerte als flache Linie angezeigt, da die Linien zur
Darstellung der Prognose und der geplanten Schrumpfung andere Formen annehmen kénnen.

Anzeigen der Statusgruppen-Gesamtwerte

1. Wahlen Sie aus dem Menu Start in der Werkzeugleiste Dienstplan aus.

2. Wahlen Sie aus dem Menu Dienstplan in der Werkzeugleiste Master-Dienstplan aus.

3. Wahlen Sie aus dem Menu Master-Dienstplan die Option Statusgruppe Gesamtwerte aus.
4

. Wahlen Sie die Objekte, deren Statusgruppen-Gesamtwerte Sie darstellen méchten, aus dem
Bereich Objekte aus.
Sie kdnnen die geeigneten Objekte entweder aus der Agenten-Baumstrukturansicht (oben) oder aus
der Aktivitaten-Baumstruktur (unten) auswahlen; WFM wahlt anschlieBend die passenden Objekte aus
der anderen Baumstruktur aus.

5. Klicken Sie auf Daten einholen.

6. Wahlen Sie ein Objekt aus dem Dropdown-Menu Daten anzeigen fiir aus, um zu steuern, welche
Daten in dem Raster angezeigt werden:
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 Gesamtwerte geplante Status—Anzeige aller Dienstplanstatusgruppen (und ihrer Daten) aller
Typen, aber ohne schrumpfungsbezogene Informationen. Dabei handelt es sich um die
Standardanzeige.

* Gesamtschrumpfung—Anzeige aller Dienstplanstatusgruppen (und ihrer Daten), jedoch unter
Ausschluss des Typs ohne.

* Geplanter Qberhang—Es werden nur Dienstplanstatusgruppen (und ihre Daten) mit dem Typ
Geplanter Uberhang angezeigt.

* Ungeplanter Qberhang—Es werden nur Dienstplanstatusgruppen (und ihre Daten) mit dem Typ
Ungeplanter Uberhang angezeigt.

Diagrammsteuerelemente

Im Diagramm werden die Daten fur die Objekte, die im Bereich Objekt ausgewahlt sind, dargestellt.
Verwenden Sie die Steuerelemente im Bereich Daten, um die Anzeige der Daten weiter zu
konfigurieren.

Wahlen Sie ein Anzeigeschema fur die
Diagrammdaten aus. (Dieses Menu ist deaktiviert
und wird auf den Standardwert zurlickgesetzt,
wenn der Wert Gesamtwerte geplante Status
im Dropdown-MenU Daten anzeigen fir:
ausgewahlt wird.)

Dropdown-Menti Diagrammtyp

Anzeige der Daten in einem Liniendiagramm, das
geschichtete Informationen zu
Dienstplanstatusgruppen anzeigt. Standard.

Gesamt Wenn das Werkzeugleistensymbol fir Abdeckungs- und
Prognoseinformationen anzeigen aktiviert ist, werden im
Diagramm die folgenden Daten in separaten Linien angezeigt:
Dienstplanabdeckung, Prognostizierte Belegschaft -
Berechnet und Prognostizierte Belegschaft - Erforderlich.

Zeigt Prozentdaten fur eine bestimmte
Dienstplanstatusgruppe oder fur geplanten/
ungeplanten Uberhang in einem Liniendiagramm
an, das sie mit Prognoseuberhangdaten vergleicht.

Das Diagramm zeigt zwei Prozentdatenreihen als Linien in dem
Format an, das Sie im Dropdown-Menl Ziele ausgewahlt haben.

Vergleich

Tipp

Wenn das Werkzeugleistensymbol fir Abdeckungs-
und Prognoseinformationen anzeigen aktiviert ist,
werden im Diagramm zwei zusatzliche Datenreihen
mit Prognosedaten fiir die Objekte, die Sie im Bereich
Objekt ausgewahlt haben, angezeigt.

Anzeige der positiven und negativen Werte fur
jeden Zeittakt in Form eines Balkendiagrammes,
Varianz wenn eines der folgenden Elemente in der
Baumstruktur "Aktivitaten" im Bereich Objekte
ausgewahlt ist: eine Single-Site-Aktivitat, ein
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Zeitraum

Dropdown-Ment Ziele

Summe geplant

Summe ungeplant

Liste der Dienstplanstatusgruppen

einzelner Standort, eine Multi-Site-Aktivitat, ein
einzelner Geschaftsbereich.

Wahlen Sie Tag, Woche, Monat oder
Planungszeitraum aus, um die Unterteilung der
Anzeige festzulegen.

Dieses MenU wird nur angezeigt, wenn im Menu
Diagrammtyp der Typ Vergleich ausgewahlt
wurde. Wahlen Sie diese Einstellung, um
Prozentdaten zum Vergleich auszuwahlen. Wahlen
Sie ein Format fUr den Vergleich der Prozentdaten
aus:

Anzeige der Gesamtdaten flr den geplanten
Uberhang und der Gesamtdaten fur den
prognostizierten geplanten Uberhang. Nicht
verfugbar, wenn im MenU Daten anzeigen fiir:
der Wert Ungeplanter Uberhang ausgewéhlt ist.

Anzeige der Gesamtdaten fUr den ungeplanten
Uberhang und der Gesamtdaten fir den
prognostizierten ungeplanten Uberhang. Nicht
verfugbar, wenn im MenU Daten anzeigen fur:
der Wert Geplanter Uberhang ausgewihlt ist.

Anzeige eines Liniendiagramms der Daten fur die
genannte Dienstplanstatusgruppe. Hinter den
Namen in dieser Liste steht ein Standortname,
wenn im Bereich Objekt mehrere Standorte
ausgewahlt sind.

Wichtig

Die Liste Dienstplanstatusgruppen hangt von der
Auswahl im Menl Daten anzeigen fur: ab. Wenn Sie
in dem Meni Geplanter Uberhang ausgewahlt
haben, werden in der Liste nur geplante
Dienstplanstatusgruppen angezeigt. Wenn Sie in
dem Meni Ungeplanter Uberhang ausgewéhlt
haben, werden in der Liste nur ungeplante
Dienstplanstatusgruppen angezeigt.

Raster-Layout und Steuerelemente

Die Spalten in der Tabelle Master-Dienstplan Statusgruppen-Gesamtwerte entsprechen den
konfigurierten Dienstplanstatusgruppen. Verwenden Sie die Registerkarte Dienstplanstatus im
Statusgruppenfilter, um festzulegen, welche Spalten in der Tabelle erscheinen sollen.

Gesamtsumme

Gesamtwerte geplante Status

In dieser Spalte wird die Gesamtsumme fur alle
ausgewahlten Agenten angezeigt (nicht nur fur die
sichtbaren Dienstplanstatusgruppen). Sie enthalt
niemals die Unterspalte "%" (da der Wert immer
100 % betragt). Die Werte in dieser Spalte sind
abhangig von der Auswahl im Menu "Daten
anzeigen fur:".

In dieser Spalte wird, unabhangig vom Typ, die
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Geplanter Uberhang

Ungeplanter Uberhang

Gesamtsumme fur alle sichtbaren
Dienstplanstatusgruppen flr die ausgewahlten
Agenten angezeigt.

In dieser Spalte wird die Gesamtsumme des
geplanten Uberhangs fur alle ausgewahlten
Agenten angezeigt. Sie wird ausgeblendet, wenn
im Menu "Daten anzeigen fur:" der Wert
"Gesamtwerte geplante Status" oder "Ungeplanter
Uberhang" ausgewahlt ist.

In dieser Spalte wird die Gesamtsumme des
ungeplanten Uberhangs flr alle ausgewahlten
Agenten angezeigt. Sie wird ausgeblendet, wenn
im Menu "Daten anzeigen fur:" der Wert
"Gesamtwerte geplante Status" oder "Geplanter
Uberhang" ausgewahlt ist.

Wichtig

e In einer zusatzlichen Zeile wird der tagliche Gesamtwert fur jede sichtbare Spalte

angezeigt.

e Ein Agent, der sich wahrend eines Intervalls in mehreren Dienstplanstatusgruppen

befindet, wird im Raster proportional gewichtet, entsprechend dem Intervallanteil, den
er in der jeweiligen Statusgruppe verbringt. Beispielsweise kann bei einem Agenten, der
5 Minuten in der Pause und 10 Minuten bei der Arbeit ist, in der Zelle "Pause" 0,33 und
in der Zelle "Arbeit" 0,67 stehen (beachten Sie, dass die Begriffe Pause und Arbeit hier
lediglich als Beispielnamen von Statusgruppen fir Dienstplane verwendet werden und
nicht mit den Statusgruppen fur Dienstplane Gbereinstimmen mussen, die fur lhre WFM-
Umgebung konfiguriert wurden).

e Die Spalten in der Datentabelle Master-Dienstplan Statusgruppen-Gesamtwerte

und die Flachen im Diagramm entsprechen den konfigurierten Dienstplanstatusgruppen.

Wahlen Sie Filter @ in der Werkzeugleiste, und legen Sie auf der Registerkarte
Dienstplanstatus fest, welche Spalten in der Tabelle und welche Linien im Diagramm
angezeigt werden.

Datensteuerelemente

Daten anzeigen fiir: drop-down menu

Wahlen Sie aus dem Menu ein Schema zur
Datenanzeige aus, das auf das Raster angewendet
werden soll:

* Gesamtwerte geplante Status—Zeigt
unabhangig vom Typ die Gesamtsummen flr
die Dienstplanstatusgruppen der aktuell
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Kontrollkdstchen Wert

Kontrollkastchen Wert %

Kontrollkdstchen Mit Prognose vergleichen

ausgewahlten Agenten an. Wahlen Sie diese
Option, um die unten beschriebenen
Kontrollkastchen zu deaktivieren. Es werden die
Daten in Rasterspalten angezeigt, die auf der
Registerkarte Dienstplanstatus des
Dialogfelds "Filter" ausgewahlt sind.

e Gesamtschrumpfung—Zeigt die
Gesamtschrumpfung fur
Dienstplanstatusgruppen (und ihre Daten) an,
unter Ausschluss des Typs "ohne"..

* Geplanter l']bqrhang—Zeigt den Gesamtwert
des geplanten Uberhangs fur alle ausgewahlten
Agenten an. Wahlen Sie diese Option, um die
Daten in Rasterspalten fir die Gesamtsumme
und die Unterspalten, die den ausgewahlten
Kontrollkastchen unten entsprechen,
darzustellen.

* Ungeplanter Uberhang—Zeigt den
Gesamtwert des ungeplanten Uberhangs fur
alle ausgewahlten Agenten an. Wahlen Sie
diese Option, um die Daten in Rasterspalten fur
die Gesamtsumme und die Unterspalten, die
den ausgewahlten Kontrollkastchen unten
entsprechen, darzustellen.

Tipp
Jedes Datenanzeigeschema enthalt eine Spalte
Zeittakt.

Aktivieren Sie dieses Kontrollkastchen, um im
Raster die Spalte anzuzeigen, die den
Abdeckungswert angibt.

Dieses Kontrollkastchen ist deaktiviert, aber mit einem Hakchen
versehen, wenn Sie im MenlU Daten anzeigen flr: den Eintrag
Gesamtwerte geplante Status auswahlen.

Aktivieren Sie dieses Kontrollkastchen, um im
Raster die Spalte anzuzeigen, die den
Abdeckungsprozentwert angibt. Der Prozentwert
wird relativ zur Gesamtsumme berechnet.

Dieses Kontrollkastchen ist deaktiviert und wird nicht aktiviert,
wenn Sie Gesamtwerte geplante Status im Menl Daten
anzeigen fir: ausgewahlt haben.

Aktivieren Sie dieses Kontrollkastchen, um im
Raster die Spalte anzuzeigen, die Prozentdaten des
Uberhangs aus der Prognose angibt.

Das Kontrollkastchen ist nur aktiviert und anwendbar, wenn
dieselben Bedingungen wie fiir die Umschaltaktion
Abdeckungs- und Prognoseinformationen anzeigen erfillt
werden.

Dieses Kontrollkastchen ist deaktiviert und wird nicht aktiviert,
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wenn Sie Gesamtwerte geplante Status im Menl Daten
anzeigen fiir: ausgewahlt haben.

Menu "Aktionen" / Schaltflachen der Werkzeugleiste

Diese Befehle sind auf der Aktionen-Werkzeugleiste (und im MenU Aktionen) verfugbar:

Symbol

Name

Bereinigen

Abdeckungs- und
Prognoseinformationen
anzeigen

Multi-Site-Aktivitaten verwendela

Filter

Optionen

Beschreibung

Offnet das Fenster Bereinigen.
Ermaoglicht das Léschen von
Informationen im Master-
Dienstplan flr ausgewahlte
Daten und Agenten.

Uber diese Umschaltfunktion wird
gesteuert, ob zusatzliche
Abdeckungs- und
Prognoseinformationen angezeigt
werden, wenn eines der
folgenden Elemente in der
Aktivitaten-Baumstruktur des
Bereichs Objekte ausgewahlt ist:
eine Single-Site-Aktivitat, ein
einzelner Standort, eine Multi-
Site-Aktivitat, ein einzelner
Geschaftsbereich.

Diese Schaltflache wird aktiviert,
wenn Sie im Bereich Objekte
eine Multi-Site-Aktivitat oder
einen Geschaftsbereich
auswahlen. Wenn Sie auf diese
Schaltflache klicken, werden
kombinierte Daten fur alle
Aktivitaten angezeigt, die zur
ausgewahlten Multi-Site-Aktivitat
der zum Geschaftsbereich
gehoren.

Wenn Sie fur diese Option Ein festlegen,
behalt WFM lhre letzte Auswahl in der
aktuellen Ansicht und in allen anderen
Ansichten mit Multi-Site-Aktivitaten bei,
sodass Sie zum Anzeigen von Daten fur
die ausgewahlte Multi-Site-Aktivitat nicht
jedes Mal erneut darauf klicken mussen.

Offnet das Dialogfeld
Statusgruppenfilter.

Offnet das Dialogfeld Optionen,
wo Sie die Spalten Summe
geplant und Summe
ungeplant in der Rasteranzeige
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Symbol Name

i Als Vorlage speichern

Beschreibung

anzeigen oder ausblenden
kénnen. AuBerdem kénnen Sie
dort die Farben andern, die in
den Diagrammen Abdeckung
und Prognose verwendet
werden.

Speichert die aktuelle Auswahl
als Prognosevorlage vom Typ
Uberhang. Klicken Sie auf
dieses Symbol (oder wahlen Sie
den Befehl aus dem Menu
Aktionen aus), um das
Dialogfeld Vorlage fiur neue
Prognose anzuzeigen.

Erforderliche Einstellungen:
Diagrammtyp= Vergleich,
Zeitraum=Woche.

Wichtig

Der Befehl Als Vorlage speichern
wird nicht angezeigt, und der
Benutzer kann keinen Uberhang
bearbeiten, wenn er nicht Gber die
nétigen Sicherheitsrechte flr das
Modul Prognose verflgt.
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