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Veroffentlichen/Extrahieren von Dienstplanen

Veroffentlichen/Extrahieren von
Dienstplanen

Verwenden Sie den Assistenten zur Veroéffentlichung von Dienstplanen, um unveroéffentlichte
Dienstplan-Szenarien an den Master-Dienstplan der Workforce Management-Datenbank zu
Ubertragen (bzw. bereits veroffentlichte Dienstplan-Szenarien neu zu verdéffentlichen) oder um
Informationen im Master-Dienstplan in Dienstplan-Szenarien zu extrahieren.

Die folgenden Abschnitte behandeln folgende Themen:

e Veroffentlichen in der WFM-Datenbank

e Extrahieren aus der WFM-Datenbank

Warum werden Dienstplane veroffentlicht?

* Veroffentlichen bedeutet, dass ein Dienstplan-Szenario offiziell wird. Nur der Master-Dienstplan wird als
offizieller Dienstplan betrachtet.

e Bis zur Veroffentlichung eines Dienstplans kdnnen bestimmte Leistungsdaten oder Soll-/Ist-
Echtzeitvergleichswerte fir Agenten nicht berechnet werden.

e Bis zur Veroffentlichung eines Dienstplans kdnnen Agenten den Dienstplan in der Client-Schnittstelle
WFM Web fir Agenten nicht anzeigen.

Veroffentlichen im Master-Dienstplan

Bevor Sie den Assistenten zur Veroéffentlichung von Dienstplanen starten:

* Weisen Sie den Profilnischen lhres Dienstplan-Szenarios reale Agenten zu. (Nur Dienstplane von realen
Agenten werden im Master-Dienstplan veroffentlicht.)

» Ubergeben Sie alle anstehenden Anderungen, die Sie in den Master-Dienstplan aufnehmen méchten.
Nicht Ubergebene anstehende Anderungen werden bei der Veroffentlichung des Szenarios nicht
berlcksichtigt.

So veroffentlichen Sie einen Dienstplan:

1. Wahlen Sie in der Szenarientabelle der Ansicht "Dienstplan-Szenarien" das Szenario aus, das
verodffentlicht werden soll. Klicken Sie anschlieBend auf die Schaltflache Veroffentlichen in der
Aktionen-Werkzeugleiste.

Das Fenster Aktion wahlen des Assistenten zur Veroffentlichung von Dienstplanen wird angezeigt.

2. Wahlen Sie Im Master-Dienstplan veroéffentlichen, und klicken Sie anschlieBend auf Weiter.
Das Fenster Im Master-Dienstplan veroéffentlichen wird angezeigt.
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3. Wahlen Sie im Abschnitt Datumswerte veroffentlichen das Startdatum und das Enddatum aus.
Standardmafig werden in diesen Feldern das Start- und Enddatum des ausgewahlten Szenarios
angezeigt.

4. Wenn Sie den Dienstplan kiinftig erneut verwenden méchten, wahlen Sie
Veroffentlichungsdatumsbereich und anschlieBend das gewtiinschte Startdatum und Enddatum.
Mithilfe der Funktion Veroéffentlichungsdatumsbereich konnen Sie dasselbe Dienstplan-Szenario flr
mehrere Planungszeitraume veroéffentlichen. So kénnen Sie schnell Dienstplane fir langere Zeitraume
veroffentlichen. Folgende Punkte sollten Sie jedoch beachten:

* Stimmen die Dienstplanlange und der ausgewahlte Zeitraum fur die Veroffentlichung im neuen
Datumsbereich nicht genau Uberein, kopiert der Assistent so viele Tage aus dem Dienstplan, wie in
den neuen Datumsbereich passen. Wenn der Dienstplan beispielsweise drei Wochen und der
Veroffentlichungsdatumsbereich zwei Wochen lang ist, kopiert der Assistent nur die ersten
beiden Wochen des Dienstplans. Wenn der Dienstplan zwei Wochen und der
Veroffentlichungsdatumsbereich fiinf Wochen lang ist, kopiert der Assistent den vollstandigen
Dienstplan zweimal in Folge und anschlieBend erneut die erste Woche, um auch die fliinfte Woche
des neuen Datumsbereichs verfligbar zu machen.

* Alle Daten innerhalb des Dienstplan-Szenarios werden im neuen Datumsbereich exakt veroffentlicht.
Alle Dienstplanobjekte wie Ausnahmen, Pausen, Mahlzeiten und Abwesenheit werden ebenfalls
Ubertragen.

5. Wahlen Sie in der Liste Agenten diejenigen Agenten aus, die im Ziel-Dienstplan veréffentlicht werden
sollen.
Sie kdnnen unter Geschaftsbereichen die Standorte und unter Standorten die zugehérigen Agenten
einblenden. Sie kdnnen eine beliebige Anzahl von realen Agenten (nicht Profilagenten) auswahlen.

6. Optional: Aktivieren Sie das Kontrollkdastchen Gewahrte Kalenderobjekte "Ausnahme",
"Abwesenheit" und "Arbeitsfreier Tag" einfiigen, um diese Objekte im Dienstplan zu lGberlagern,
wenn das Szenario im Master-Dienstplan veroffentlicht wird. Deaktivieren Sie das Kontrollkastchen, um
diese Objekte zu ignorieren.

Diese Option ist nitzlich, wenn Sie "feste" Agentendienstplane verwenden wollen. In diesem Fall
erstellen Sie einen ein- bis sechswochigen Dienstplan fir einen oder mehrere Agenten, und verwenden
dann diese Funktion, um den Dienstplan in die Zukunft zu kopieren. Beim Kopieren des Dienstplans
bertcksichtigt WFM gewahrte Kalenderobjekte wie Abwesenheit, Ausnahmen und arbeitsfreie Tage.
Moglicherweise kann WFM nicht alle der gewahrten Kalenderobjekte Uberlagern, da sie in Widerspruch
zu den Objekten stehen, die sich bereits im Dienstplan befinden. In diesem Fall erhalten Sie eine
Warnmeldung zu den Kalenderobjekten, die nicht geplant werden konnten.

7. Optional: Aktivieren Sie das Kontrollkdstchen Prognoseszenario ebenfalls veroffentlichen, um das
von lhnen in der Ansicht "Prognoseszenarien" gewahlte verknipfte Prognoseszenario fur die
ausgewahlten Datumswerte fir alle Aktivitaten im Szenario zu veroffentlichen. Wenn mehr Kontrolle
Uber das Veroéffentlichen von Prognoseszenarien gewtlnscht ist, sollte dies stattdessen in der
Prognoseszenario-Ansicht erfolgen. Der Standardwert ist deaktiviert (nicht ausgewahlt) und dieses
Kontrollkastchen ist nicht vorhanden, wenn das Dienstplan-Szenario keinem Prognoseszenario
zugeordnet ist.

8. Klicken Sie auf Beenden.

Grundlegender Master-Dienstplan

Wenn Sie ein Dienstplan-Szenario im Master-Dienstplan veroéffentlichen, behalt WFM eine
Momentaufnahme des Master-Dienstplans zu diesem Zeitpunkt. Dies ist der grundlegende Master-
Dienstplan. Wenn Sie danach Anderungen am Master-Dienstplan vornehmen, wie Ausnahmen
hinzufigen und Urlaub gewahren, kénnen Sie die Dienstplanabdeckung, die im aktuellen Master-
Dienstplan angezeigt wird, mit der Dienstplanabdeckung vergleichen, die im grundlegenden Master-
Dienstplan gespeichert ist. Der Bericht Uber den Dienstplan und die Dienstplan-
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Zusammenfassungsansicht stellen den Vergleich dar.

Der grundlegende Master-Dienstplan wird jedes Mal erstellt/aktualisiert, wenn etwas im Master-
Dienstplan flr einen bestimmten Datumsbereich verdffentlicht wird. Beispiel: Angenommen, am 25.
Mai veroffentlichen Sie das Dienstplan-Szenario fur Juni im Master-Dienstplan. Angenommen, am 28.
Mai veroffentlichen Sie dasselbe Dienstplan-Szenario fUr Juni erneut im Master-Dienstplan. Im Bericht
Uber die Dienstplanzusammenfassung und in der Dienstplan-Zusammenfassungsansicht verwendet
WFM den am 28. Mai veroéffentlichten Dienstplan als Grundlage, mit der der aktuelle Dienstplan
verglichen wird.

Extrahieren eines Dienstplans aus der Workforce Management-
Datenbank

So Ubertragen Sie Daten aus dem Master-Dienstplan in ein Dienstplan-Szenario:

1. Wahlen Sie in der Szenarientabelle der Ansicht "Dienstplan-Szenarien" das Szenario aus, in das die
Daten extrahiert werden sollen. Klicken Sie anschlieBend auf die Schaltflache Veroffentlichen in der
Aktionen-Werkzeugleiste.

Das Fenster Aktion wahlen des Assistenten zur Veroffentlichung von Dienstplanen wird
angezeigt.

2. Wahlen Sie Aus Master-Dienstplan extrahieren, und klicken Sie dann auf Weiter.
Das Fenster Aus Master-Dienstplan extrahieren wird angezeigt.

3. Wahlen Sie im Abschnitt Datumswerte das Startdatum und das Enddatum aus.
Sie miissen Datumswerte auswahlen, die innerhalb des Datumsbereichs des Zielszenarios
liegen.

4. Wahlen Sie in der Liste Agenten die Agenten aus, deren Dienstplane Sie in das Zielszenario extrahieren
mochten.
Sie konnen unter Geschaftsbereichen die Standorte und unter Standorten die zugehoérigen
Agenten einblenden. Sie konnen eine beliebige Anzahl von realen Agenten (nicht
Profilagenten) auswahlen.

5. Klicken Sie auf Beenden.

Tipp
Anstehende Anderungen am Master-Dienstplan werden nicht in das Dienstplan-
Szenario extrahiert.
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