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Richtlinien

Richtlinien

Richtlinien-Objekte entsprechen den Regeln, die die Arbeitsdienstplane von Contact Center-Agenten
bestimmen. Diese Regeln sind als Richtlinien-Objekte flir jeden Standort definiert; WFM
bertcksichtigt sie bei der Erstellung von Prognosen und Dienstplanen.

WFM Web flr Supervisoren enthalt die folgenden Richtlinien-Objekte:

e Ausnahmetypen—Definierte Zeitraume (z. B. wahrend einer Besprechung oder eines arbeitsfreien
Tages), in denen sich Agenten mit Nacharbeit beschaftigen oder abwesend sind.

e Abwesenheitstypen—Die verschiedenen Typen von Abwesenheiten, wie z. B. Urlaub, Krankheit, Feiertag
usw. Mit diesem Modul kénnen Sie die verschiedenen Abwesenheitstypen konfigurieren und sie mit
Abwesenheitsregeln verknUtpfen.

* Abwesenheitsregeln—Die Regeln, mit denen angesammelte Uberstunden bestimmt werden und die
angeben, wie Uberstunden gewahrt werden. Mit diesem Modul kdnnen Sie Abwesenheitsregeln flr
mehrere Abwesenheitstypen oder einen einzelnen Abwesenheitstyp konfigurieren.

e Besprechungen—Ein Zeitraum, der fur eine bestimmte Aktivitat reserviert ist, an der mehrere Agenten
teilnehmen, z. B. fir Besprechung oder Training.

e Markierte Zeiten—Zeitraume, flr die eine besondere Erfassung erforderlich ist und die Sie entsprechend
kennzeichnen kénnen. So kann ein Agent beispielsweise an einem bestimmten Tag zusatzliche Stunden
arbeiten, die nicht als Uberstunden zahlen. Sie kdnnen diese Stunden dann entsprechend markieren,
um sie erfassen und Berichte dartber erstellen zu kénnen.

e Schichten—Definierte Zeitraume, in denen Agenten mit Arbeitsaktivitaten beschaftigt sind. Schichten
definieren Arbeitstagsparameter anhand von Tageszeiten, Dauer und Wochentagen.

e \ertrage—Einstellungen fur Verfligbarkeitsdauer und arbeitsfreie Tage von Agenten unter
Berlcksichtigung etwaiger Anforderungen von Gewerkschaften oder Vertragsbestimmungen. WFM
richtet sich bei der Einsatzplanung automatisch nach diesen Einstellungen, um rechtlich zulassige
Dienstplane fur jeden Agenten zu erzeugen.

e Turnusmuster—Wechselnde Arbeitswochen von Schichten, Arbeitstagen, Arbeitsstunden und/oder
Arbeitsaktivitaten. Ein Turnusmuster kann einem Agenten zugewiesen werden.

Video ansehen

e Erstellen von Ausnahmetypen
* Erstellen von Abwesenheitstypen

¢ Erstellen von Abwesenheitsregeln
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