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Senaryo Ozet Ekrani

Senaryo Ozet Ekrani

Mevcut program senaryosu ile ilgili istatistikleri gériintiilemek icin Senaryo Ozet ekranini kullanin.
Buradaki arac cubugu gorseline ve asagidaki digme aciklamalarina bakin.

Ozet ekrani icerisinde standart tarih secme kontrolleri ve iki veri bélmesi bulunmaktadir: bir grafik ve
bir tablo.

Asagidaki bolimler sunlari kapsamaktadir:
+ Senaryo Ozet Ekraninin Gosterilmesi
* Veri Tablosu

¢ Grafik Bolmesi

e Eylemler arac¢ cubugu

Senaryo Ozet Ekraninin Gosterilmesi

Senaryolar ekranini géstermek icin:

1. Arac cubugundaki Ana mentiden Program'i segin.

2. Arac cubugundaki Program menUlsunden Senaryolar'i secin.
Program Senaryolari tablosu gérinur.

3. Tablo listesinde adini cift tiklayarak ya da adini secip Ac'i = tiklayarak bir senaryo acin.
Senaryonun adi, bir menU olarak ara¢ cubugunun Uzerinde belirecektir.

Acik senaryonun Ozet ekranini gérmek icin:

1. Arac cubugundaki <Program> meniisiinden, Ozet'i secin.

2. Nesneler bolmesinden, Faaliyetler agacindaki uygun dégeyi segin.

Nesneler bélmesinde, tekli is birimi, is birimi icerisinde tekli site, coklu site faaliyeti, bir faaliyet grubu
veya bir site icerisinde tekli faaliyeti secin. Secim yaptiktan sonra Veri gridi doldurulur.

Grenliligi Ayarlama

Kilavuzda gorintilemek icin, Zaman Adimi artimini secmek icin bu acilir listeyi kullanin. Ug
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degerden birini segin (dakika): 15, 30 veya 60.

Grafik ve Veri Bolmeleri

Bu goértntm, ayri sekmeler yerine bir grafik (gérinimun Ust kismi) ve bir tabloda (alt kisim) kendi
verilerini géruntuler.

Grafik Bolmesi

Grafik bolmesi, secilen giinde tek zaman adimlari icin veri noktalariyla sectiginiz her istatistik igin bir
dogrusal grafik saglar.

... icin veri goster

Sunun verisini goster acilir listesinden:

1. Grafigini cilkarmak istediginiz istatistigi secin.
Secenekler, Veri gridinin kullanilabilir sGtunlari ile ilgilidir (Hesaplanan Fark ve Gerekli Fark grafik
halinde gosterilememektedir).

2. Grafik Gzerindeki verilerin gosterilmesi icin Gerekli Olani1 Goster onay kutusunu isaretleyin.

Grafik
Verileri Goster: acllir listesinden acilir liste seciminizle eslesmesi icin grafik yeniden cizilir. Zaman

adimlari, soldan saga gosterilmektedir. Asagidan yukariya miktarlar etkilesim sayilari, muisteri
temsilcisi sayilar veya gider miktarini (Butce icin) gosterir.

Verl Tablosu

Veri bolmesi, toplam ve zaman adimi basina istatistikleri gosteren kaydirilabilir grid saglamaktadir.
Kilavuzun ilk sirasi, her istatistik icin ortalama veya bir giinlik toplam goéruntiler. Geri kalan siralarin
her birinde de bir zaman adimina ait istatistikler gosterilir.

Kilavuz Sutunlari

Tablo icerisinde asagidaki istatistikleri ve miktarlari gésteren situnlar bulunmaktadir.

e Mevcut bu sttunlarin her birini gostermek veya gizlemek icin Secenekler digmesine tiklayin.
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Sutun

Zaman Adimi

[Programlanan] Kapsam

[Programlanan] Calisan Sayisi

Programlanmis Hizmet Diizeyi Yuzdesi

Tahmini Hizmet Diizeyi Yiuzdesi

Programlanan Etkilesim Hacmi

Tahmini Etkilesim Hacmi

Programlanan AHT

Tahmini AHT

Programlanan Biitce

Aciklama

Her bir zaman adimi icin baslangi¢c zamani, Grenlilik
ayari ile yapilandinimaktadir.

Bir faaliyet veya coklu site faaliyeti icin
programlanmis personel saglama kapsami.
Program kapsami, fraksiyonel birimler halinde
hesaplanmakta ve gésterilmektedir. Ornegin, eger
bir musteri temsilcisi 15 dakikalik zaman adimi
icerisinde Uc Faaliyette calismak lzere
programlandi ise, s6z konusu musteri temsilcisi,
her bir faaliyetin kapsami icerisindel/3
bulunacaktir.

Programlama motorunun bir musteri temsilcisinin stresini,
musteri temsilcisinin ¢alisabilecegi faaliyetlerle birlikte bélme
sekli bircok faktére baglidir. Ornek olarak sunlar gésterilebilir;
her bir faaliyetin agilis saatleri, her bir faaliyetin hacmi ve
yurutilme zamani ve herhangi bir giin veya gliniin herhangi bir
bolim icin calisiimayan saatler veya istisnalar gibi musteri
temsilcisine Takvim icerisinde verilen 6geler gibi bazi diger
faktorler.

Programlanmis musteri temsilcisi sayisi
(yerlestirilecek programlanmis aracilar).

Diger —planlanmis élcimlerin (etkilesim hacimleri
ve Ortalama Isleme Siiresi gibi) degismemis
kaldigini varsayarak verilen personel saglama
kapsamina erisilebilecek hizmet dizeyi ylzdesi.

Tahmini musteri temsilcisi sayisina gore, ulasiimasi
beklenen hizmet dizeyi ylzdesi.

Personel tahmini olusturulurken musteri temsilcisi
yuvarlamadan dolayi belirtilen orijinal hizmet dlzeyi hedefinden
farkli olabilir. Ornek olarak, WFM etkilesimlerin %80'ninin 20
saniye icinde yanitlanmasinda hizmet dizey hedefini karsilamak
icin personel saglama gereksinimi 12 olarak tahmin edebilir
ancak Tahmini Hizmet Diizey Yuizdesi %83,48 gibi daha
yuUksek bir sayI rapor edebilir. Bunun nedeni, 12 musteri
temsilcisi sayisi %80 hizmet diizey hedefini karsilamak igin
gerekli minimum musteri temsilcisi sayisidir ancak bu musteri
temsilcisi sayisiyla, iletisim merkezinin %80'den biraz daha iyi
bir hizmet dlzeyi erisilmesi beklenebilir. Bir eksik musteri
temsilcisi ile (11 araci), iletisim merkezinin %80 hizmet dizeyine
ulasmasi beklenmez.

Planli 6lcUtlerin degismedigi varsayilarak—program
kapsamina gore islenebilecek etkilesimlerin sayisi.

Ana Tahmin dogrultusunda beklenen etkilesim
sayisl.

Etkilesim basina Ortalama isleme Siresi, diger
planli élgttlerin degismedigi
varsayllarak—programi temel alir.

Ana Tahmin dogrultusunda beklenen Ortalama
Isleme Siiresi.

Bu tarih icin Ana Tahminde yayimlanmis olan
Tahmin senaryosunda belirtilen giin ve maas
basina tam zamanl denk (FTE) Ucretli saatleri esas
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Sutun

Tahmini Blitce

Personel Saglama Hesaplandi

Personel Saglama Gerekiyor

Farklilik Hesaplandi

Farklilik Gerekiyor

Programlanan ASA

Tahmini ASA

Programlanan Ertelenen Hizmet Duzeyi

Tahmini Ertelenmis Hizmet Diizeyi

Ertelenmis Hizmet Diizeyi Farki
[Programlanmis eksi Tahmini]

Programlanmis Kuyruk

Fark [Programlanmis ASA
eksi Tahmini ASA]

Programlanan Doluluk

Tahmini Doluluk

Aciklama

alan secili giin ve zaman adimlari igin
programlanmis kapsama ait butce. (Bu istatistik
sadece musteri temsilcilerinin yevmiye alanlarini
gbérmek icin erisim izniniz oldugunda ekrana
gelecektir.)

Bu tarih icin Ana Tahminde yayimlanmis olan
Tahmin senaryosunda belirtilen giin basina tam gun
esdeger Ucretli saatleri ve maas! esas alan secili
gun ve zaman adimlari igin hesaplanan personel
saglamaya ait bltce. (Bu istatistik sadece musteri
temsilcilerinin yevmiye alanlarini gérmek icin
erisim izniniz oldugunda ekrana gelecektir.)

Tahmini etkilesim hacimleri, AHT ve uygulanabilir
hizmet hedeflerine gore WFM tarafindan
hesaplanan gerekli musteri temsilcisi sayisi.

istege bagli alan. Ya acikca tahmin hedeflerini
girerek ya da bir sablon kullanarak kullanici
tarafindan belirlenen gerekli musteri temsilcisi
sayisl.

[Programlanan] Kapsam ve Hesaplanmis
Personel Saglama arasindaki fark.

istege bagli alan. [Programlanan] Kapsam ve
Gerekli Personel Saglama arasindaki fark.

istege bagli alan. Halihazirda programlanmis
musteri temsilcisi sayisi ile bu faaliyette
gerceklestirmeniz gereken Ortalama Cevap Hizi.

istege bagli alan. ASA Tahmini icin toplamlar/

ortalama siralari, acik saatler ve agirhkl olarak

Tahmin 1V ile hesaplanmis bir agirlikli ortalama
raporlar.

istege bagli alan. Planlanan diger metriklerin
(6rnegin; etkilesim hacimleri ve Ortalama isleme
Siiresi) degismeden kalacagini varsayan
—ertelenmis personel saglama kapsami ile
gerceklestirilebilecek hizmet dlzeyi ytzdesi.

istege bagli alan. Ertelenen tahmini faaliyetlerin
sayisinl esas alarak gerceklestiriimesi beklenen
hizmet dlzeyi ylzdesi.

istege bagli alan. Programlanmis Ertelenmis
Hizmet Duizeyi ve Tahmini Ertelenmis Hizmet
Duzeyi istatistikleri arasindaki fark.

Dénemin sonunda birikmis is sirasindaki
programlanmis etkilesimlerin sayisi.

istege bagli alan. Programlanmis ASA eksi
Tahmini ASA.

istege bagli alan. Halihazirda programlanmis
musteri temsilcisi sayisi ile bu faaliyette
gerceklestirmeniz gereken istigal.

istege bagli alan. Personel saglama tahminindeki
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Sutun

Fark [Programlanmis Doluluk
eksi Tahmini Doluluk]

Fark [Programlanmis S/L
eksi Tahmini S/L]

Fark [Programlanmis IV
eksi Tahmini 1V]

Fark [Programlanmis AHT
eksi Tahmini AHT]

Fark [Programlanmis Butce
eksi Tahmini Bltce]

Aciklama

musteri temsilcilerinin sayisi ile personel
saglamanizi belirten Doluluk amaci.

istege bagli alan. Programlanmis Doluluk eksi
Tahmini Doluluk.

istege bagli alan. Programlanmis S/L eksi

Tahmini S/L.

istege bagli alan. Programlanmis IV eksi Tahmini

V.

istege bagli alan. Programlanmis AHT eksi

Tahmini AHT.

istege bagli alan. Programlanmis Biltce eksi

Tahmini Butce.

Program kapsami, Hesaplanan personel saglama, Gerekli personel
saglama'da Personel saglama toplamlarini FTE ya da insan-saat modunda ve diger
sutunlari Senaryo Ozeti gérinimunde, araylzdeki gorinim ayarlarini yaparak
goruntuleyebilirsiniz. Ekran modunu degistirmek icin bakiniz, Personel Saglama
Ekraninda FTE'den Calisma Saatine gecis.

Eylemler Arac Cubugunu Kullanma

Asagidakiler icin arac cubugundaki diigmeleri (ya da islemler meniisiinden komutlari) kullanin:

Simge

isim

Yayinla

Senaryo elemanlarini
ekle/kaldir

Program olustur

Aciklama

Program Yayimlama Sihirbazi'ni
acar, burada secilen bir
senaryonun bir kismini Ana
Program'a yayimlayabilir ya da
Ana Program'in bir kismini
secilen senaryoya cikarabilirsiniz.

Program Bilesenleri Ekle/Kaldir
Sihirbazi'ni acar; burada gecerli
program senaryosu icin
faaliyetler ve musteri temsilcileri
ekleyebilir ya da bunlari
kaldirabilirsiniz.

Program Olusturma Sihirbazi'ni
acar, burada secilen site icin
komple bir program
olusturabilirsiniz.
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I

N

Simge

isim

Programi yeniden olustur

Programi dogrula

Kapat

Secenekler

Coklu Site Faaliyetlerini
Kullan

Aciklama

Program Yeniden Olusturma
Sihirbazi'ni acar, burada
programlari degistirebilir ve
yeniden olusturabilir, ayni
zamanda istege bagli olarak son
olusturma/yeniden olusturmadan
beri diizenlediginiz tim musteri
temsilcisi programlarini
degistirmeden birakabilirsiniz.

Mesaijlari inceleme penceresini
acar, bu pencerede secilen bir
site icin programlama uyarilari
listelenir. Bu senaryo icin bir
program olusturmus olmaniz ve
olusturulan uyarilar kaydetmis
olmaniz halinde uyarilar gérunur
olacaktir.

Acik senaryoyu kapatir (ve
kaydedilmis verileri kaydetmeniz
icin sizi uyarir).

Bireysel istatistikleri géstermek
veya gizlemek icin Secenekler
iletisim kutusunu acar.

Bu digme, Nesneler agaci
icerisinde coklu site faaliyeti
veya is birimi'ni secmeniz
durumunda aktif olacaktir. Bu
digmeye tiklandiginda, secili
coklu site faaliyeti icin veriler
ekrana gelecektir.

Bu diigmeyi On olarak ayarlarsaniz, WFM,
gecerli gérinimdeki—ve segilen goklu
site faaliyeti igin veriyi her goértintilemek
istediginizde—tiklamak zorunda kalmanizi
Onleyen coklu site faaliyetlerini igeren
diger tim gorinimlerdeki son segiminizi
korur.
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