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Master-Prognosen

Master-Prognosen

Tipp

Auf dieser Seite werden Master-Prognosen in der neuen Benutzeroberflache des
Workforce Management (WFM)-Prognosemoduls beschrieben. Wenn Sie die klassische
Supervisors-Benutzeroberflache verwenden und versehentlich auf dieser Seite
gelandet sind, lesen Sie die Hilfe zu Workforce Management Web fiir Supervisoren
(klassisch) durch, die das klassische Prognosemodul, einschlieRlich der Master-
Prognose, beschreibt.

Die WFM-Master-Prognose besteht aus den Volumen und den Belegschaftsdaten, die auf
veroffentlichten Prognoseszenarien aufbauen. In diesen Ansichten finden Sie Folgendes:

e Master-Prognose Volumen: Daten zu Interaktionsvolumen (IV) und durchschnittlicher Bearbeitungszeit
(AHT).

¢ Master-Prognose Belegschaft: Berechnete und erforderliche Belegschaftsdaten.

» Master-Prognose Schrumpfung: Uberhangdaten, die von WFM bei der Einsatzplanung zur Prognose
der Schrumpfung verwendet werden.

Beachten Sie, dass die Ansicht Prognose > Szenarien auch die Ansichten Volumen, Belegschaft
und Schrumpfung enthalt. Diese Ansichten sind ahnlich, unterscheiden sich jedoch in gewisser
Weise von den Master-Prognose-Ansichten. Sie kdnnen beispielsweise mehrere Prognoseszenarien
erstellen, die Daten zu Volumen, Belegschaft und Schrumpfungsdaten enthalten, bevor Sie eines
auswahlen, das fur die Verdffentlichung in der Master-Prognose optimal ist.

Anzeigen der Volumendaten

Verwenden Sie die Ansicht Prognosevolumen in der Master-Prognose, um die Daten zum
Interaktionsvolumen (IV) und zur durchschnittlichen Bearbeitungszeit (AHT) anzuzeigen. Wenn Sie in
dieser Ansicht ein Objekt auswahlen, wird das Startdatum unabhangig von lhren
Gebietsschemaeinstellungen durch die Wochenstarttag-Einstellung des ausgewahlten
Geschaftsbereichs bestimmt.

Diese Ansicht bietet standardmaRige Steuerelemente zur Datumsauswahl und ein Raster, das
Statistiken fUr Tage oder Zeittakte anzeigt.
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Switch to Staffing or Shrinkage view, if desired.
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So 6ffnen Sie die Ansicht Volumen in der Master-Prognose:

1. Wahlen Sie in der Navigationsleiste Prognose > Volumen aus.

2. Erweitern Sie in der Baumstruktur Objekte einen Geschaftsbereich, um einen Standort, eine Aktivitat
oder eine Multi-Site-Aktivitat auszuwahlen.

In der Ansicht wird ein Diagramm Uber einer Tabelle mit jeweils den gleichen Statistiken und
Steuerelementen angezeigt, die die Datenanzeigeeigenschaften flr das Diagramm und die Tabelle
festlegen.

Wenn keine Volumendaten angezeigt werden, kdnnen Sie das Listenfeld Zeitraum, die Schieberegler
(unter dem Diagramm) oder die Granularitat und Datumsauswahl oben im Fenster anpassen, um die
fur die Prognose verwendeten anzuzeigen.

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

Sie kénnen die Belegschafts- oder Schrumpfungsdaten in der Master-Prognose anzeigen, indem Sie
im Listenfeld oben links in dieser Ansicht Belegschaft oder Schrumpfung auswahlen.
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Festlegen der Datenanzeigeeigenschaften

o
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Verwenden Sie in dieser Ansicht die folgenden Steuerelemente, um die Datenanzeige anzupassen:

* 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 rote Linie angezeigt.

e Listenfeld Granularitat: Wahlen Sie Monat oder Jahr aus, um die Granularitat auf Tag anzupassen.
Wahlen Sie Woche aus, um den Zeitbereich jeder Zeile weiter anzupassen, indem Sie 15, 30 oder 60
(Minuten) aus dieser Liste auswahlen.

o Listenfeld Zeitraum: Andern Sie den Zeitraum fiir das Diagramm und das Raster, indem Sie Jahr,
Monat oder Woche auswahlen. Wenn der ausgewahlte Standort einen konfigurierten
Planungszeitraum hat, kdnnen Sie auch Planungszeitraum auswahlen.

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
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hier auch angezeigt, wenn der ausgewahlte Zeitraum Woche ist.

"Actions" drop-down menu (magnified).
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e L * |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 %
e Anz. der tatsachlichen IV

e AHT-Prognose Anzahl
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¢ Anz. der tatsachlichen AHT

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

Kontrollkéstchen Statistik/Ereignisse ein-/ausschalten: 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.

Tipp

Angewendete Ereignisse sind Ereignisse, die zu Uberlagerungen hinzugefiigt wurden,
und die orange gestreifte Linie stellt den Beginn der Ereigniswirkung fur diesen
Zeitraum dar.

Link to video

Sehen Sie sich das Video an, das zeigt, wie die folgenden Funktionen (hier beschrieben und in den
Grafiken oben gezeigt) funktionieren. Die in der ersten Halfte des Videos beschriebene Funktion
»Glattendes Diagramm® ist in den Master-Prognose-Ansichten nicht verfligbar:

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 Gro3e des Bereichs Objekte zu andern. Ziehen Sie den
horizontalen Schieberegler nach oben und unten, um die Grafik oder das Raster anzuzeigen/
auszublenden.

Zoombalkendiagramm: Verwenden Sie die Zoombalkenziehpunkte, um den Fokus im Diagramm zu
verkleinern/zu erweitern, indem Sie den Ziehpunkt nach links/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 mochten, ziehen Sie den Zoom nach rechts und legen Sie ihn auf Dienstag, Mittwoch,
Donnerstag ab.

Auslesen der Volumendaten

Das Diagramm zeigt die Statistiken, die Datumswerte, die Zeitspanne und die Granularitat, die Sie
vorher gewahlt haben. Die vertikale Achse zeigt links die Primarstatistik und rechts die
Sekundarstatistik an. Die horizontale Achse zeigt die unterschiedlichen Einheiten flur die beiden
Statistiken an.

Informationen zu den Volumendaten finden Sie unter Lesen der Daten im Thema Szenario >
Volumen.
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Bearbeiten der Volumendaten

Im Raster Master-Prognose > Volumen kénnen Sie mit WFM nur Werte in den Ist-Spalten
bearbeiten (Ist-IV und Ist-AHT). 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.

Sie mussen Uber die Prognose-Zugriffsberechtigung Verlaufsdaten bearbeiten verfligen, um Werte
in den Spalten , Ist” zu bearbeiten.

Beachten Sie beim Andern des Zeitraums, der Granularitat bzw. der Werte im Raster, dass die
Tagesgesamtwerte aggregierte Werte fUr 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.

Informationen zu Bearbeitungsmodi und -verfahren finden Sie unter Bearbeiten von Daten im Raster
im Thema Szenarien > Volumen.

Kopieren und Einflgen der Volumendaten

Im Raster Master-Prognose > Volumen kdnnen Sie mit WFM nur Werte in die/aus den
tatsachlichen Spalten kopieren und einfligen (Ist-1V und Ist-AHT). Wenn Sie beim Auswahlen von
Daten zum Einflgen Zellen in nicht bearbeitbaren Spalten auswahlen, z. B. IV-Prognose Anzahl,
werden nur die Zellen in den Spalten Ist Anzahl eingeflgt.

Sie missen Uber die Prognose-Zugriffsberechtigung Verlaufsdaten bearbeiten verfligen, um Daten
in diese Ansicht kopieren/einfligen zu kénnen.

Weitere Informationen zum Kopieren und Einfligen von Volumendaten finden Sie unter Auswahlen von
Daten zum Kopieren und Einflgen.

Anzeigen der Belegschaftsdaten

Verwenden Sie die Ansicht Prognose Belegschaft in der Master-Prognose, um die erforderlichen
und berechneten Belegschaftsdaten anzuzeigen. Diese Ansicht bietet standardmaRige
Steuerelemente zur Datumsauswahl und ein Raster, das Statistiken fur Tage oder Zeittakte anzeigt.
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Switch to Volumes or Shrinkage view, if desired.
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So 6ffnen Sie die Ansicht Belegschaft in der Master-Prognose:

1. Wahlen Sie in der Navigationsleiste Prognose > Belegschaft aus.

2. Erweitern Sie in der Baumstruktur Objekte einen Geschaftsbereich, um einen Standort, eine Aktivitat
oder eine Multi-Site-Aktivitat auszuwahlen.

In der Ansicht wird ein Diagramm Uber einer Tabelle mit jeweils den gleichen Statistiken und
Steuerelementen angezeigt, die die Datenanzeigeeigenschaften flr das Diagramm und die Tabelle

festlegen.

Wenn keine Belegschaftsdaten angezeigt werden, kdnnen Sie das Listenfeld Zeitraum, die
Schieberegler (unter dem Diagramm) oder die Granularitat und Datumsauswahl oben im Fenster

anpassen, um die fur die Prognose verwendeten anzuzeigen.

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

Sie kdnnen die Volumen- oder Schrumpfungsdaten in der Master-Prognose anzeigen, indem Sie im
Listenfeld oben links in dieser Ansicht Volumen oder Schrumpfung auswahlen.
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Festlegen der Datenanzeigeeigenschaften

o
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Master Forecast ~ staffing = Choose primary statistic.
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Verwenden Sie in dieser Ansicht die folgenden Steuerelemente, um die Datenanzeige anzupassen:

* Listenfeld Primare Statistik: Wahlen Sie die Statistik aus, die als Primarstatistik angezeigt werden soll,
indem Sie Berechnete Belegschaft oder Erforderliche Belegschaft auswahlen. Die Primarstatistik
wird als Balken im Diagramm und die Sekundarstatistik als rote Linie angezeigt.

Listenfeld Granularitat: Wahlen Sie Monat oder Jahr aus, um die Granularitat auf Tag anzupassen.
Wahlen Sie Woche aus, um die Granularitat auf 15, 30 oder 60 (Minuten) anzupassen.

Listenfeld Zeitraum: Andern Sie den Zeitraum oder -bereich fiir das Diagramm und das Raster, indem
Sie Jahr, Monat oder Woche auswahlen. Wenn der ausgewahlte Standort einen konfigurierten
Planungszeitraum hat, kénnen Sie auch Planungszeitraum auswahlen.

Zeitraum: Verwenden Sie die Datumsauswahl! (oben rechts in der Ansicht), um zu einem anderen
Zeitraum innerhalb des Datumsbereichs der Szenarioprognose zu wechseln.
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o L * |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 Kontrollkastchen Berechnete Belegschaft, Erforderliche Belegschaft oder Sekundare
Daten aktivieren/deaktivieren.

* Sekundare Daten: Klicken Sie auf dieses Element, um ein Mouseover-MenuU zu 6ffnen, das alle
Sekundardatentypen auflistet, die im Diagramm und im Raster angezeigt werden kénnen.
Wenn Sekundare Daten im Abschnitt Spalten anzeigen aktiviert ist, ist der Datentyp, den
Sie aus dem Mouseover-Menii auswahlen, der Name der Spalte, die im Raster und der
Optionsschaltflache/des Kontrollkastchen unter dem Diagramm angezeigt wird, und er
wird als Y-Achsen-Statistik angezeigt. Weitere Informationen finden Sie unter Anzeigen
von Sekundardaten zur Belegschaft.

Klicken Sie auf eine beliebige Stelle in der Ansicht, um das Listenfeld zu schlief3en.

e Aktiviert Kontrollkastchen: Schalten Sie unter der Grafik eine Statistik (Berechnet, Erforderlich,
Sekundare Daten) oder Angewendete Ereignisse im Diagramm um. Wenn Sie das Kontrollkastchen
aktivieren oder auf das Optionsfeld klicken, wird es aktiviert, und durch Deaktivieren des

Kontrollkastchens oder Klicken auf das Optionsfeld wird es deaktiviert. Falls aktiviert, ist das
Optionsfeld:

Workforce Management Supervisor Help 11
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e durchgehend blau und zeigt Berechnet an.
* in Magenta umrandet und zeigt Erforderlich an.
* mit einer gestrichelten violetten Linie umrandet und zeigt Sekundare Daten an.

* mit einer gestrichelten gelben Linie umrandet und zeigt Angewendete Ereignisse an.

Sehen Sie sich das Video an, das zeigt, wie die Schieberegler und das Zoombalkendiagramm (in der
obigen Grafik gezeigt) funktionieren. Die in der ersten Halfte des Videos beschriebene Funktion
~Glattendes Diagramm* ist in den Ansichten Master-Prognose nicht verfugbar:

Auslesen der Belegschaftsdaten

Das Diagramm zeigt die Belegschaft, die Datumswerte, die Zeitspanne und die Granularitat, die Sie
vorher gewahlt haben. Die vertikale Achse gibt die Anzahl der Agenten in der Belegschaft an. Die
horizontale Achse zeigt verschiedene Einheiten fUr die Belegschaftsdaten.

Informationen zum Lesen und Verstehen der Belegschaftsdaten finden Sie unter Lesen der Daten im
Thema Szenario > Belegschaft.

Anzeigen der sekundaren Belegschaftsdaten

In der Ansicht Master-Prognose > Belegschaft konnen Sie Sekundardaten in der Grafik und im
Raster in beliebiger Granularitat (Tag, 15, 30, 60 Minuten) und fur jeden Zeitraum (Woche, Monat,
Jahr) anzeigen. Beachten Sie, dass die Sekundardatenspalte im Raster schreibgeschutzt ist und
Aktivitaten mit fester Belegschaft und Multi-Site-Aktivitaten keine Sekundardaten enthalten.

Das Anzeigen und Ansehen von Sekundardaten in der Ansicht Master-Prognose > Belegschaft
erfolgt wie im Thema Szenarien Belegschaft beschrieben.

Bearbeiten der Belegschaftsdaten

Wenn Sie in Master-Prognose-Ansichten den Zeitraum Jahr oder Monat ausgewahlt haben, kénnen
Sie auf die Zellen Wochentliche Gesamtwerte im Raster klicken und den dortigen Wert bearbeiten.
Informationen zu Bearbeitungsmodi und -verfahren finden Sie unter Bearbeiten von Daten im Raster
im Thema Szenarien > Belegschaft.

Kopieren und Einflgen der Belegschaftsdaten

Im Raster Master-Prognose > Belegschaft konnen Sie mit WFM Werte aus den Spalten Berechnet
und Erforderlich kopieren und in externe Dokumente wie Excel oder Notepad einfigen. Sie kénnen
in dieser Ansicht keine Daten einfligen.

Weitere Informationen zum Kopieren und Einflgen von Belegschaftsdaten finden Sie unter Auswahlen
von Daten zum Kopieren und Einfugen.
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Anzeigen der Schrumpfungsdaten

Verwenden Sie die Ansicht Prognose Schrumpfung in der Master-Prognose, um die Uberhangdaten
anzuzeigen, die WFM verwendet, um die Schrumpfung wahrend der Planung zu prognostizieren.
Diese Ansicht bietet standardmafiige Steuerelemente zur Datumsauswahl und ein Raster, das
Statistiken fUr Tage oder Zeittakte anzeigt.

Workforce Management  Forecast

Switch to Volumes or Staffing view, if desired.
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> il London a > Q BUMe
> [ Markham Shrinkage type  Grand total v Grandaity 15 v > Q BU_Monday 4 -
GlobalEmailMSA s v @ BU_Schedule_Monday -
> Q BUMG v [l BU_Sch_ste01 F

i

> Q BU_Monday 4 Engiish :
~ Q BU_Schedule_Monday R

N
~ [l BU_Sch_Site01 s ¢
i
Call Engiish i,
Gall Tamil e
Chat 1
Outbound
]
> © Butest SunFeb 10 MonFeb 11 TueFeb 12 Wed Feb 13 ThuFeb 14 FriFeb15 SatFeb16
> Q BUI-Sunday & o
> Qo TesT \
> Quz |
O . . Sun Feb 10 Mon Feb 11 Tue Feb 12 Wed Feb 13 ThuFeb 14 FriFeb15 SatFeb16
> Q BUZTEST
v Q Frank BU1
~ [l Frank BU1Site1 Time step SunFeb 10 Mon Feb 11 Tue Feb 12 WedFeb 13 Thu Feb 14 FriFeb 15 SatFeb 16 =
L2 Frank B1_S1.A1
Daily total - 400 4.00 400 4.00 400 400
> [l Frank BU1_Site2
12:00 AM - - 400 400 400 400 400
Frank BUT_MSA
1215 AM - 400 400 400 400 400
Frank_BU1_MSA2
o 12:30 AM = 400 400 400 400 400
12:45 AM - 400 400 400 400 400
> Q GRID_EDIT
100AM = 400 400 400 400 400
~ Q GridEditingBU
115AM - 400 400 400 400 400
~ M site1
130 AM - 400 400 400 400 400
Actl
145AM = 400 400 400 400 400
> [l site2
200AM - 400 400 400 400 400
MSAT
215AM = 400 400 400 400 400
> Q HR
230AM - 400 400 400 400 400
> Q MaingU .
245AM - 400 400 400 400 40 v

So 6ffnen Sie die Ansicht Schrumpfung in der Master-Prognose:

1. Wahlen Sie in der Navigationsleiste Prognose > Schrumpfung aus.

2. Erweitern Sie in der Baumstruktur Objekte einen Geschaftsbereich, um einen Standort, eine Aktivitat
oder eine Multi-Site-Aktivitat auszuwahlen.

In der Ansicht wird ein Diagramm Uber einer Tabelle mit jeweils den gleichen Schrumpfungsdaten und
Steuerelementen angezeigt, die die Datenanzeigeeigenschaften fur das Diagramm und die Tabelle
festlegen.

Wenn keine Schrumpfungsdaten angezeigt werden, kdnnen Sie das Listenfeld Zeitraum die
Schieberegler (unter dem Diagramm) oder die Granularitat und Datumsauswahl oben im Fenster
anpassen, um die fur die Prognose verwendeten anzuzeigen.

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

Sie kénnen die Volumen- oder Belegschaftsdaten in der Master-Prognose anzeigen, indem Sie im
Listenfeld oben links in dieser Ansicht Volumen oder Belegschaft auswahlen.
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Festlegen der Datenanzeigeeigenschaften

Workforce Management  Forecast )
Choose Choose period.

Al
Master Forecast  Shrinkage v i
A shrinkage type.
Activities Q n% =
> [l London ~ -
> R Markhem Shrinkage typell| e el v | Granuig 2 default defoult

GlobalEmailMSA

5 Grand total
> Q BUMG
> @ BU_Monday n Total planned
v @ BU_Schedule_Monday - Total unplanned
v ; s 3
il Bu_sch_sit=01 H Frank_BU1_Site1_S561
Call English =
£ 2
]

Workforce Management  Forecast

4w default default

A
é Master Forecast | Shrinkage

Activities Q = &
>l London - S 2110119 [ 10 2/16/19,wk7 >
> [l Markham Shrinkage type  Grand total v Granularity 15 v

Graph options
[ Show graph

GlabalEmailMsA
5 30
9 Ceo |
> @ BU_Monday 4
A ° BU_Schedule_Monday
v [l BU_Sch_SiteD1 &

S llEpE 2 Choose granularity

Shrinkage %

Choose graph options.

y-)
«

1o 10/20/08, whc 42

Shrinksge typs  Grand o ¥ Grandaity 15~ -

T

Zoom bar graph
and handle.

Vertical slider (magnified).
/

T
e e e e e e O

Tha Ot 18 F

~—_ o

5 ue Oct 16 Wed Oct Sat Oct 20 Sun Ot 21
@ “-/ ° Horizontal slider (magnified)-
Thos step - ToaOet 16 Wedo 17 mw—/m— R -

Verwenden Sie in dieser Ansicht die folgenden Steuerelemente, um die Datenanzeige anzupassen:

e Ljstenfeld Schrumpfungstyp: Wahlen Sie den anzuzeigenden Schrumpfungstyp aus, indem Sie
Gesamtsumme, Gesamt geplant oder Gesamt ungeplant auswahlen.

» Listenfeld Zeitraum: Andern Sie den Zeitraum oder -bereich fiir das Diagramm und das Raster, indem
Sie Jahr, Monat oder Woche auswahlen. Wenn der ausgewahlte Standort einen konfigurierten
Planungszeitraum hat, kdnnen Sie auch Planungszeitraum auswahlen.

e Listenfeld Granularitat: Passen Sie die Granularitat auf Tag an, wenn Sie Monat oder Jahr im
Listenfeld Zeitraum ausgewahlt haben. Passen Sie die Granularitat auf 15, 30 oder 60 (Minuten) an,
wenn Sie Woche im Listenfeld Zeitraum ausgewahlt haben.
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¢ Zeitraum: Verwenden Sie die Datumsauswahl! (oben rechts in der Ansicht), um zu einem anderen
Zeitraum innerhalb des Datumsbereichs der Szenarioprognose zu wechseln.

. L 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.

Sehen Sie sich das Video an, das zeigt, wie die Schieberegler und das Zoombalkendiagramm (in der
obigen Grafik gezeigt) funktionieren. Die in der ersten Halfte des Videos beschriebene Funktion
~Glattendes Diagramm* ist in den Ansichten Master-Prognose nicht verfugbar:

Auslesen der Schrumpfungsdaten

Das Diagramm zeigt die Belegschaftsart, die Datumswerte, die Zeitspanne und die Granularitat, die
Sie vorher gewahlt haben. Die vertikale Achse gibt den Schrumpfungsprozentsatz an. Die horizontale
Achse zeigt verschiedene Einheiten fur die Schrumpfung.

Informationen zum Lesen und Verstehen der Schrumpfungsdaten finden Sie unter Lesen der Daten im
Thema Szenarien > Schrumpfung.

Bearbeiten der Schrumpfungsdaten

Wenn Sie in Master-Prognose-Ansichten den Zeitraum Jahr oder Monat ausgewahlt haben, kénnen
Sie auf die Zellen Wochentliche Gesamtwerte im Raster klicken und den dortigen Wert bearbeiten.
Informationen zu Bearbeitungsmodi und -verfahren finden Sie unter Bearbeiten von Daten im Raster
im Thema Szenarien > Schrumpfung.

Kopieren und Einflgen der Schrumpfungsdaten

Im Raster Master-Prognose > Schrumpfung kdénnen Sie mit WFM Werte aus den Spalten im Raster
kopieren und in externe Dokumente wie Excel oder Notepad einflgen. Sie kénnen in dieser Ansicht
keine Daten einfligen.

Weitere Informationen zum Kopieren und Einfligen von Schrumpfungsdaten finden Sie unter
Auswahlen von Daten zum Kopieren und Einflgen.

Finden von Ereignisse in Prognosen

Finden Sie schnell Ereignisse fur eine Aktivitat oder Multi-Site-Aktivitat, indem Sie das Suchdialogfeld
Ereignisse suchen verwenden, das nur in der Ansicht Master-Prognose > Volumen verfligbar ist.

Wenn eine Suche Ereignisse suchen initiiert wird, durchsucht WFM Verlaufsdaten fir jeden
Zeitraum, der eine Anomalie darstellt. Beispiel: Die AHT war am 24. Mai 2008 zwischen 20 Uhr und
21 Uhr 500 % hdher als die Verlaufsnorm fur diese Stunden. Der Suchdialog Ereignisse suchen
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kann diese Anomalie in den Verlaufsdaten schnell lokalisieren, wenn sie sonst schwer zu finden ware.

Das Dialogfeld Ereignisse suchen wird mit der standardmaRig ausgewahlten Option Mogliche
Ereignisse gedffnet und enthalt die Standardwerte fur Statistik, Granularitat sowie Start- und
Enddaten basierend auf Primarstatistik, Granularitat und Datumsbereich der Master-
Prognosevolumen. Sie kédnnen jede dieser Standardeinstellungen andern.

Verstehen der Ereignisarten

In dieser Hilfe werden drei Arten von Ereignissen erwahnt:
* Angewendete Ereignisse: Sie wenden diese an, wenn Sie Volumen erstellen. Diese Ereignisse sind gleich
oder eine Teilmenge von Vorhandene Ereignisse.
» Vorhandene Ereignisse: Sie definieren oder fiigen diese in der Ansicht Uberlagerungen hinzu.

¢ Mogliche Ereignisse: WFM berechnet diese mithilfe der Funktion ,,Ereignisse suchen” (in diesem Thema
beschrieben) basierend auf Verlaufsdaten.

Bei Auswahl im Ergebnisbereich erscheinen Mogliche Ereignisse in einem gelben Balkendiagramm
und Vorhandene Ereignisse in einem rosa gestreiften Balkendiagramm.

Ereignisse kdnnen sich manchmal Gberschneiden. Bewegen Sie in diesem Fall den Cursor Gber den
sich Uberschneidenden oder nicht Gberschneidenden Bereich, um den Ereignisnamen und das Datum
anzuzeigen.
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So suchen Sie Ereignisse in einer Prognose:

1. Offnen Sie die Master-Prognose.

2. Erweitern Sie in der Ansicht Volumen im Bereich Objekte die Geschaftsbereiche und Standorte und
wahlen Sie eine Aktivitat oder Multi-Site-Aktivitat aus.

3. Klicken Sie in der Symbolleiste unter dem Datumsbereich auf Ereignisse suchen
Das Dialogfeld Ereignisse suchen wird geoéffnet.

4. Behalten Sie die Standardeinstellungen bei oder wahlen Sie den Datentyp (IV, AHT) und die
Granularitat (Taglich, Stundlich), nach denen gesucht werden soll.

5. Behalten Sie die Standardeinstellungen bei oder wahlen Sie ein Startdatum und Enddatum aus.

6. Geben Sie den Schwellenwert-Prozentsatz ein (zwischen 1 und 1000).

Das ist der Prozentwert der Abweichung (von den Verlaufsdaten), mit dem das zu suchende

Ereignis gefunden werden kann.

7. Klicken Sie auf Ereignisse suchen.
Wenn WFM die Suche abgeschlossen hat, zeigt das Dialogfeld die Ergebnisse in zwei
Kategorien mit der Anzahl der gefundenen Ereignisse in Klammern an:

* Moagliche Ereignisse (<n>)

* Vorhandene Ereignisse (<n>)

Klicken Sie auf eines der Optionsfelder, um das Ergebnis fiir diese Kategorie anzuzeigen.

Elemente in beiden Ergebnislisten werden im Format <Startdatum und -zeit - Enddatum und -Zeit>
angezeigt. Vorhandene Ereignisse-Elemente zeigen auch den Ereignisnamen tUber dem Datums-
/Zeitbereich an.

Die Auswahl eines Ereignisses in einer der beiden Listen andert die Primarstatistik, die Granularitat
und den Datumsbereich in der Symbolleiste, falls zutreffend. Wenn keine Ereignisse zum Anzeigen
vorhanden sind, sehen Sie die Meldung Sie besitzen keine Uberlagerungsereignisse.

Im Ergebnisdialog kénnen Sie aullerdem:

¢ eine neue Suche starten, indem Sie auf den Pfeil (<) neben Neue Suche klicken.

* die Suchkriterien im Ergebnisdialog ein-/ausblenden, indem Sie auf Anzeigen oder Ausblenden
klicken.

+ eine Uberlagerung erstellen, indem Sie auf Neue Uberlagerung klicken (nur aktiviert, wenn Mégliche

Ereignisse ausgewahlt ist). )
Diese Aktion 6ffnet den Assistenten Neue Uberlagerung.

* Erstellen Sie ein Ereignis, indem Sie auf Neues Ereignis klicken (nur aktiviert, wenn Mégliche
Ereignisse ausgewahlt ist).
Diese Aktion 6ffnet den Assistenten Neues Ereignis. Er enthalt eine Liste von

Uberlagerungen und Standardwerten, die auf den Suchkriterien basieren. Neue Ereignisse

werden in der vorhandenen Ereignisliste angezeigt, wenn sie in den Datumsbereich fallen
Wenn Sie einen bereits vorhandenen Ereignisnamen eingeben, zeigt WFM eine
Fehlermeldung im Dialogfeld Neues Ereignis an.

¢ SchlieBen Sie das Dialogfeld, indem Sie oben rechts auf das X klicken.

e Brechen Sie die Suche ab, indem Sie oben rechts im Fortschrittsdialog auf Abbrechen oder X klicken.

WFM behalt Ihre Auswahl im Dialogfeld Ereignisse suchen bei.
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Bereinigen der Daten in der Prognose

Von Zeit zu Zeit missen Sie moglicherweise Informationen flr bestimmte Daten, Aktivitaten oder
Multi-Site-Aktivitaten (MSA) aus der Master-Prognose entfernen. WFM vereinfacht diese Aufgabe,
indem es die Funktion Bereinigung in allen drei Master-Prognose-Ansichten bereitstellt. Sie kdnnen
Daten fur einen oder mehrere Geschaftsbereiche, Standorte, Aktivitaten oder MSA bereinigen.

Warnung

Seien Sie vorsichtig, wenn Sie diese Funktion verwenden. Sie |éscht alle gespeicherten
Daten fur den ausgewahlten Datumsbereich und die ausgewahlten Aktivitaten oder
MSA. Genesys empfiehlt, die Funktion Bereinigen nur zu verwenden, wenn es
unbedingt erforderlich ist. Falls Sie Daten der Master-Prognose 16schen mussen,
empfiehlt Genesys, die Daten zunachst in ein Prognoseszenario zu extrahieren
(mithilfe des Assistenten Veroffentlichen oder extrahieren) bzw. eine Sicherung der
WEFM-Datenbank anzulegen.
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Retain
default date
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enter new
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Select activities
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>

. ,

>
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0
Q
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BU_For_HD
BU_Global
BU_MG

~ [ @ BU_Monday

>
v

v

or MSA. \

Cancel

© Cleanup

Are you sure you want to cleanup the selected forecast

data for the Master Forecast? You cannot undo this.

>

~

Bl MG_site

il MG_site2

M 0 Act2

] site3 - 2 weeks

= #free activity & copy

[ | #free activity & DT

[ Fixed-Staff Activity 03
MSA_1

Q BU_Test
Q@ BU1 - Sunday

Click "Cleanup".

So entfernen Sie Daten aus der Master-Prognose flr einen bestimmten Datumsbereich:

1. Offnen Sie eine Ansicht in der Master-Prognose (Volumen, Belegschaft oder Schrumpfung).

2. Klicken Sie auf Bereinigen.
Das Dialogfeld Master-Prognose bereinigen wird geodffnet.

3. Geben Sie in die Felder Startdatum und Enddatum den Datumsbereich ein (oder wahlen Sie ihn aus
dem Kalender aus), flir den Sie Daten entfernen mochten.

4. Erweitern Sie die Struktur, um die Geschaftsbereiche, Standorte, Aktivitaten oder MSA auszuwahlen, fur
die Sie Daten entfernen mochten.
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5. Klicken Sie auf Bereinigen.

6. Wenn Sie diese Aktion wirklich ausfuhren mdchten, klicken Sie im Dialogfeld Bereinigen auf
Bereinigen.

7. Wenn das Dialogfeld anzeigt, dass der Vorgang abgeschlossen ist, klicken Sie auf OK.

Klicken Sie oben rechts auf Abbrechen oder das X, um das Dialogfeld zu schliefen, ohne die Master-

Prognose zu andern. Wenn Sie jedoch wahrend der Bereinigung auf Abbrechen oder X klicken,
behalt WFM die Daten moglicherweise bei oder nicht, je nachdem, wie viel des Vorgangs
abgeschlossen ist.

Verwenden der Symbolleiste

Sie kdnnen die folgenden Schaltflachen in der Symbolleiste in allen Master-Prognose-Ansichten
verwenden:

Symbol Name Beschreibung

Kopiert im Raster ausgewahlte

+ .
PN Daten in die Zwischenablage.

Offnet das Dialogfeld Master-
Prognose bereinigen, in dem Sie
Daten aus der Master-

Bereinigen Prognose flr ausgewahlte
Daten, Aktivitaten oder Multi-
Site-Aktivitaten entfernen
kénnen.

I
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