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Ansicht "Leistung Intraday"

Verwenden Sie die Intraday-Ansicht, um in einem Raster Leistungsstatistiken (sowohl summiert als
auch detailliert) anzuzeigen. Siehe die Beschreibungen der Schaltflachen in der folgenden Abbildung
der Werkzeugleiste.

8 5| 2 i

Anzeigen der Intraday-Ansicht

1. Wahlen Sie in der Modul-Baumstruktur Leistung > Intraday.
Die Intraday-Ansicht wird angezeigt. Wenn Sie aus einer anderen Leistungsansicht zu dieser
Ansicht gewechselt haben, werden frithere Auswahlen in der Objekt-Baumstruktur
beibehalten und die entsprechenden Statistiken angezeigt.

2. Wahlen Sie in der Objekt-Baumstruktur ein Unternehmen, einen Geschaftsbereich, eine Multi-Site-
Aktivitat, eine Aktivitatsgruppe, einen Standort oder eine Aktivitat aus.
In der Baumstruktur konnen Sie unter Geschaftsbereichen ihre Standorte, Aktivitatsgruppen
und Multi-Site-Aktivitaten einblenden; unter Standorten die zugehorigen Aktivitaten. Wenn
Sie in der Objekt-Baumstruktur eine neue Auswahl getroffen haben, wird das Raster
entsprechend aktualisiert.

Festlegen der Zeitzone, der Unterteilung und des Datums

Verwenden Sie die Steuerungen fur "Zeitzone", "Unterteilung" und "Datum" (im oberen Bereich), um
das Diagramm anzupassen:

e Verwenden Sie die Dropdown-Liste Zeitzone, um die Zeitzone auszuwahlen, die Sie im Diagramm und
im Raster anzeigen moéchten.

¢ Verwenden Sie die Steuerelemente zur Datumsauswahl, um das Datum auszuwahlen, das Sie im
Diagramm und im Raster anzeigen mochten.

¢ Verwenden Sie die Dropdown-Liste Unterteilung, um das Zeitintervall fir die horizontale Achse des
Diagramms und auch fur die Zeittakte in der Tabelle unterhalb des Diagramms auszuwahlen: 60 min
(Minuten), 30 min oder 15 min.

Interpretieren und Konfigurieren des Diagramms

StandardmaRig wird ein Diagramm fUr die Statistikkategorie "Interaktionsvolumen" (V) angezeigt.
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¢ Um zur Diagrammansicht entsprechend einer anderen Statistik zu wechseln, wahlen Sie die Statistik
aus der Dropdown-Liste Daten anzeigen fur: Uber dem Diagramm aus. Die Auswahlmadglichkeiten in
der Dropdown-Liste entsprechen den Spalten, die im Raster unter dem Diagramm angezeigt werden.

e Aktivieren Sie das Kontrollkastchen Erforderliche anzeigen, um die Anzeige der erforderlichen Daten
im Diagramm ein- und auszuschalten.

Zeiten werden im Diagramm auf der horizontalen Achse angezeigt, Werte auf der vertikalen Achse.
Die Legende (unter dem Diagramm) gibt an, welche Farbe fur welche Datenkategorie verwendet wird.

Ablesen von Werten und Navigieren im Raster

FUr jede Statistik zeigt das Raster tatsachliche Werte im Vergleich zu prognostizierten oder geplanten
und erforderlichen Werten an. Die angezeigten Daten werden automatisch im 15-Minuten-Zeittakt
aktualisiert und reprasentieren die Werte des jingsten Zeittakts. Die Zeilen des Rasters zeigen
Zeittakte an, die Spalten Statistikkategorien. Der aktuelle Zeittakt ist durch einen gelben Hintergrund
gekennzeichnet.

StandardmaRig zeigt das Raster eine scrollbare Ansicht, welche 12 Stunden vor und 12 Stunden nach
dem aktuellen Zeittakt darstellt. Sie kénnen das Raster aber auch so konfigurieren, dass die Ansicht
"Ganzer Tag" angezeigt wird, die Ihnen alle Zeittakte des aktuellen Tages von Mitternacht bis
Mitternacht prasentiert.

¢ Um die Ansicht "Aktueller Tag" zu verwenden, wahlen Sie Ganzen Tag zeigen aus dem Menu
Aktionen.

Tipp
Wenn WEM flr einen bestimmten Zeittakt keinen Wert berechnen kann oder in den
Prognoseansichten noch kein Wert dafir eingegeben wurde, bleibt die Zelle leer.

Rasterzeilen

Das Raster verfugt Uber folgende Zeilen, die in der Spalte Zeittakt beschriftet sind:

Die erste Zeile enthalt flr jede Statistik
zusammenfassende Werte (gesammelte Gesamt-

Erste Zeile (--) oder Durchschnittswerte), die vom ersten im Raster
angezeigten Zeittakt bis zum aktuellen Zeittakt
berechnet werden.

Die restlichen Zeilen zeigen 15-, 30- oder
60-Minuten-Zeittakte an. Es sind Daten fur 24
Stunden vorhanden, die wie folgt angezeigt werden
Zeittaktzeilen (nummeriert) kénnen: 12 Stunden vor und 12 Stunden nach dem
aktuellen Zeittakt (scrollbare Ansicht) oder von
Mitternacht bis Mitternacht des aktuellen Tages
(Ansicht "Aktueller Tag"). Die scrollbare Ansicht ist
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die Standardansicht.
Verwenden Sie die Bildlaufleiste auf der rechten Seite, um

weitere Zeittakte anzuzeigen. Ein gelber Balken kennzeichnet
den aktuellen Zeittakt.

Rasterspalten

In den restlichen Spalten des Rasters werden folgende Statistiken und Unterkategorien angezeigt
(diese Statistiken sind in allen Ansichten vorhanden und werden in der Ubersicht Uber "Leistung"
beschrieben):

* Interaktionsvolumen

e AHT

¢ Abgebrochene Interaktionen

e Service-Level

e Verschobener Service-Level

e Tatsachliche Warteschlange

e ASA

e Abdeckung

e Erforderliche Belegschaft

e Varianz

¢ Personenzahl

Erwartungswerte

FUr "Interaktionsvolumen" und "AHT" werden klUnftige "tatsachliche" Zeittaktwerte basierend auf dem
Verhaltnis von vorherigen tatsachlichen/prognostizierten Werten von Moment zu Moment
prognostiziert. Flr die anderen Spalten werden Werte flr kinftige Zeittakte basierend auf erwartetem
IV und erwarteter AHT prognostiziert. Diese Erwartungswerte werden durch Ist-Werte ersetzt, wenn
die angezeigten Daten aktualisiert werden.

"Anzeigen", "Kopieren/Einfugen" und "Andere Optionen"

In der Intraday-Ansicht stehen folgende Optionen zur Verfligung:

« Andern Sie die GroRe der Rasterspalten, um den Inhalt besser anzeigen zu kénnen.

e Sie kdnnen Daten aus dem Raster in die Zwischenablage kopieren und anschlieBend in eine andere
Anwendung einfugen.

1. Klicken Sie oder verwenden Sie die Tabulatortaste oder die Pfeiltasten, um das Auswahlfeld in eine
oder mehrere Tabellenzellen zu verschieben.
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2. Wahlen Sie Bearbeiten > Kopieren oder verwenden Sie das Tastenkdirzel Ihres Betriebssystems fur
"Kopieren" (z. B. Strg+C oder Befehlstaste+C).

Werkzeugleiste und Menu "Aktionen"

Sie kénnen die folgenden Schaltflachen in der Werkzeugleiste verwenden (diese Befehle sind auch im
MenU Aktionen verfugbar):

Symbol Name Beschreibung

Offnet das Fenster Was-wére-
wenn fur die Berechnung von
@ Was-ware-wenn "Was-ware-wenn"-Szenarien
basierend auf den ausgewahlten
Zeittaktdaten.

Diese Schaltflache ist
standardmaRig aktiviert, wenn
Sie eine Multi-Site-Aktivitat oder
einen Geschaftsbereich in der
Objekt-Baumstruktur auswahlen.
Wenn Sie fur diese Option "Ein"
Multi-Site-Aktivitaten festlegen, behalt WFM Ihre letzte
verwenden 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.

Klicken Sie auf diese
Schaltflache, um von einer
scrollbaren Ansicht (12 Stunden
vor und 12 Stunden nach dem
aktuellen Zeittakt) zu einer
Ansicht "Aktueller Tag" (von
Mitternacht bis Mitternacht des
aktuellen Tages) umzuschalten.

=] Ganzen Tag zeigen

Wenn ausgewahlt, werden
Gesamtwerte der oberen Zeile
des Rasters unter Verwendung
der tatsachlichen Leistungsdaten
(Uber der horizontalen gelben
Linie angezeigt, die die aktuelle
Zeitnische angibt) und der
Prognosedaten (unter der Linie
[ Gesamtprognosewerte fir angezeigt) berechnet:

= ganzen Tag

Wenn nicht ausgewahlt, werden die
Gesamtwerte der oberen Zeile des
Rasters unter ausschliefRlicher
Verwendung der tatsachlichen
Leistungsdaten berechnet.

Tipp
Diese Option bestimmt nur, wie die
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Symbol Name

E Auf aktuellen Tag
verschieben

= Optionen

Beschreibung

Zeile der Gesamtwerte unter
Verwendung der aktuell
angezeigten Daten berechnet wird.

Klicken Sie auf diese
Schaltflache, um die Daten fur
den heutigen Tag anzuzeigen.

Zeigt das Dialogfeld
"Leistungsoptionen” mit einer
Liste von Statistiken an, die im
Raster angezeigt werden kénnen.
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